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RESUMEN

Las Tecnologias de Informacion en las organizaciones, han crecido de manera
sustancial, generando competitividad y consolidacién tecnolégica basados en las
mejores practicas internacionales, que permiten alcanzar niveles en los que se exige
el desarrollo e implementacion de nuevas estrategias de gestion de Tl, que ayuden,
primordialmente a la toma de decisiones, a mejorar los procesos existentes junto
con la asistencia a los usuarios, para lo cual se necesita informacion sélida para

influenciar y apoyar a las decisiones.

Los beneficios de la implementacion de un Balanced Scorecard de Tl, enfocado en
cuatro perspectivas fundamentales de negocio: Contribuciébn Corporativa,
Orientacion a los Usuarios, Excelencia Operativa y Orientacion a Futuro; es mejorar
la calidad del servicio orientado a la toma de decisiones, mayor flexibilidad y
adaptabilidad de TI a los requerimientos y cambios empresariales, generando un

cambio cultural con una mejor utilizacion de las tecnologias.

El reto de garantizar una correcta administracion de Tl nos lleva a mantener una
sélida administracion de procesos, en donde la alineacion a los procesos
empresariales impactara directamente en el negocio, por tanto se debe mantener la
infraestructura y arquitectura de Tl enmarcada en estandares internacionales para la

optimizacion de recursos, tiempos y mejora de la eficiencia de procesos.

La implantacion de un Balanced Scorecard en el area de Tl dentro de ETAPA EP,
mide de manera integral, el desempefio tanto de la organizacién de Tl, como de los
empleados, ayudando a obtener un proceso eficiente de toma de decisiones, y el

cumplimiento de los objetivos de desempefio planteados.

Palabras Claves: Balanced Scorecard, ITIL, v3., Gestidon de Servicios de TI,
Gobierno de TI.
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ABSTRACT

Information Technology in organizations have grown substantially, which generates
technological competitiveness and consolidation, based on best international
practices that allow to reach levels that require the development and implementation
of new IT management strategies that help, primarily decision making, to improve
existing processes; for that reason, it is needed solid information to influence and

support the decisions.

The benefits of implementing an IT Balanced Scorecard, based on four key
perspectives: Corporate Contribution, User Orientation, Operational Excellence and
Future Orientation, are to improve the quality of service-oriented decision making,
greater flexibility and adaptability of IT and business change requirements, which
creates a cultural change by better use of technology.

The challenge of ensuring proper IT management leads us to maintain a strong
process management, where alignment to business processes directly impact the
business, so you must keep the IT infrastructure and architecture framed by
international standards for optimization of resources, time and improved process

efficiency.

Implementing a Balanced Scorecard in the IT area at ETAPA EP, measures
comprehensively, the performance of both the IT organization and the employees,
helping to obtain an efficient decision-making, and compliance defined performance

targets.
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Capitulo N° 1

INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

La mayoria de entidades en la Ciudad de Cuenca cuentan con la
automatizacion de sus procesos, administrando grandes cantidades de datos
centralizados y manejando sistemas en linea, pero, a su vez, presentan
limitaciones en cuanto a la integracion de las estrategias con el desempefio y

control de gestion de procesos.

Las Tl en las organizaciones, han crecido sustancialmente, generando
competitividad y consolidacion tecnolégica, alcanzando niveles en los que se
exige el desarrollo e implementacion de nuevas estrategias de gestion de
Tecnologias de Informacion, que ayuden, primordialmente a la toma de
decisiones, a mejorar los procesos existentes junto con la asistencia a los
usuarios, para lo cual se necesita informacion sélida para influenciar y apoyar

a las decisiones.

Esto implica, que se ve la necesidad de la implementacién de un Balanced
Scorecard de TI, enfocandose en cuatro perspectivas fundamentales en el
negocio (financiera, clientes, procesos internos Yy conocimiento o

aprendizaje), reuniendo informacién operacional desde una o mudltiples
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fuentes para permitir un soporte de manera efectiva para la toma de

decisiones.

1.2. JUSTIFICACION

Toda empresa, departamento o0 ente gerencial estd compuesto por un
conjunto de funciones complejas y procesos de tecnologias de informacion,

que mediante un control y un seguimiento, permiten su correcto desempefio.

El control de gestion de Tl nace de una necesidad de ser eficaz,
convirtiéndose en la supervivencia de una entidad empresarial, ademas de
permitir la supervision del comportamiento y efectividad de las estrategias

seleccionadas.

Mediante el control de gestion, se monitorea la eficacia de cada uno de los
objetivos de una entidad, mediante la obtencién de beneficios dentro de
cortos y largos plazos, y el aseguramiento de que la organizacion actue de
manera consciente, conociendo la causa de sus fallos, la solucion a sus
problemas, y explotando al maximo sus éxitos a través de busquedas de las
condiciones mas favorables para alcanzar los objetivos que se pretende

lograr.

Una de las formas mas utilizadas para ejecutar control de gestion estratégico
es mediante la implementacién de un Balanced Scorecard de Tecnologias de
Informacién, que permita medir las actividades de una organizacion de
acuerdo a su vision y a su estrategia, ademas de exponer si se alcanzan los
resultados definidos previamente en un plan estratégico. Expresa los
objetivos, iniciativas e indicadores necesarios para alcanzar las metas

propuestas.
En el Balanced Scorecard de Tecnologias de Informacién se definen cuatro

perspectivas fundamentales:
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- Perspectiva Financiera: Capturar el valor creado desde TI para el

negocio. Una métrica para esta perspectiva es el control de gastos y
colocar reduccion de costos de TI.

- Perspectiva de Clientes: Medir el rendimiento y evaluacién de TI

desde el punto de vista del usuario tanto interno como externo. Esto
puede ser establecido mediante la relacién con los usuarios, y a su
nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios brindados.

- Perspectiva de procesos internos: Mide los procesos empleados para

desarrollar y entregar servicios de TI. Los mismos que seran
alcanzados a través del desarrollo eficiente de software y la eficacia
en operaciones.

- Perspectiva del Conocimiento o Aprendizaje: Medir los recursos

humanos y tecnolégicos necesarios para entregar los servicios de TI
satisfaciendo las expectativas de los usuarios, capacitando vy

entrenando al personal de TI.

1.3. OBJETIVO GENERAL

Implementar un Balanced Scorecard de Tecnologias de Informacion para
ETAPA EP, el mismo que servira de base para ser implementado en distintos

modelos de negocio.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Crear una estructura organizativa de informacion mediante el uso de
indicadores.

- Implementacién de una Balanced Scorecard de Tl que ayude a la
toma de decisiones, con respecto a Tl, para ETAPA EP.

- Publicar y difundir la informacion de indicadores de gestion en un
Portal Web.
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1.5. ALCANCE

Con el desarrollo del presente proyecto se pretende implementar un
Balanced Scorecard de TI, que apoye la gestion de Tecnologias de
Informacidn, para los niveles ejecutivos y de administracion del area de Tl de

cualquier empresa.

Lo que se pretende alcanzar mediante el presente proyecto, es:

- Definir las mediciones de los procesos del area de tecnologias de
informacion. Mapeo y gestidn de procesos mediante indicadores y
el alineamiento de estos con el plan estratégico del area.

- ldentificacién y definiciébn de indicadores operativos y de gestion
de proyectos de TI.

- Incluir el BSC como marco de referencia de formulacion y control
del plan estratégico de TI.

- Definir un esquema para iniciar con la Gestion de Gobernabilidad
de TI.

- Generacién de valor e informacion para la toma de decisiones.

- Estructura organizativa basada en roles e indicadores. Enfoque de
ingenieria y el andlisis de roles y funciones.

- Definicion de la estructura de la informacién ejecutiva a través de

dashboards.

Para la implementacién del proyecto piloto se seleccion6 ETAPA EP, dado
que es una de las empresas publicas mas grandes y desarrolladas
tecnolégicamente de la ciudad de Cuenca. ETAPA EP es una empresa
publica que través de la prestacion de servicios busca la satisfaccion de la
ciudadania, con eficiencia, calidad y compromiso social y ambiental.

La mision de ETAPA EP es ser un referente nacional e internacional en la

prestacion de servicios de Telecomunicaciones, Agua Potable, Saneamiento,
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Gestion Ambiental y otros de interés publico basados en su liderazgo,
innovacion, calidad y satisfaccion de los clientes.
Su amplio modelo de negocio es adaptable a cualquier otra empresa tanto

publica, como privada.

CAPITULO 2

BALANCED SCORECARD
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Capitulo N° 2

BALANCED SCORECARD

2.1. ANTECEDENTES

En el mundo de los negocios, las empresas se han venido enfrentando a una
serie de cambios. Desde los afios setenta existian varios acercamientos para
el control de los diferentes procesos de negocios. La idea fundamental giraba
en torno a la gestién de indicadores en las areas de negocio definidas en una

empresa.

En 1992, Robert S. Kaplan y David Norton de la Universidad de Harvard,
mediante la invencion del Balanced Scorecard, introdujeron un concepto
revolucionario en el ambito de la administracion de empresas ayudando a la
consecucién de las estrategias del negocio, por medio de objetivos e
indicadores tangibles, agregando caracteristicas diferentes, propias de una
herramienta completa de gestién de negocios.
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El Balanced Scorecard es un sistema administrativo que recoge la idea de
utilizar indicadores para evaluar la estrategia, proporcionando una vision
competitiva del negocio. EI mismo que ha atravesado tres etapas, desde su
creacion. Se disefid en primera instancia, un sistema de seguimiento a la
estrategia, centrado basicamente en la medicién y reportes. Posteriormente
el concepto se ampli6 para utlizar la herramienta de alineacién y
comunicacion de la estrategia, en donde se afiadi6 mas énfasis en los
indicadores financieros, siendo ésta el area mas importante para las

organizaciones.

1

Imagen 1. Evolucion del Balanced Scorecard

2.2. DEFINICIONES

2.2.1. Generalidades

El Balance Scorecard o llamado también Cuadro de Mando Integral (se
denominard BSC) es un sistema de administracion de empresas, disefiado
para medir las actividades de una organizacibn de manera pro-activa, en
términos de su vision y su estrategia. Ademas, proporciona a los directivos
de negocio una mirada general del desempefio de la entidad y contribuye en

la resolucion de problemas a corto y largo plazo.
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El BSC es un modelo de gestion que, empieza en la vision y estrategia,
proporcionando la metodologia para traducir en objetivos relacionados,
medidos a través de indicadores y ligados a planes de accion que permitan la
alineacion del comportamiento de los miembros de la organizacion, ademas

de una mejor asignacién de recursos y evaluacion del desempefio.

Los indicadores facilitan en la medicion de los objetivos y las areas criticas
de la estrategia. De manera que, se pueda reflejar los aspectos mas

importantes del negocio.

De acuerdo al articulo Translating Strategy into Action: The Balanced
Scorecard!. “El BSC es una técnica para traducir la estrategia de una
organizacién en términos que se puedan entender, comunicar y actuar en
consecuencia. Un BSC utiliza el lenguaje de medicion para definir mas
claramente el significado de conceptos de estrategia como calidad,

satisfaccion de usuarios y crecimiento.”

El concepto de cuadro de mando integral adicionalmente, soporta la
planificacion estratégica y control de gestion, de modo que las acciones de
todo el personal de la organizacion se alineen con los objetivos e iniciativas
necesarias, facilitando la consecucion de la estrategia. La planificacion
permite conocer donde se quiere estar, y como se espera que evolucionen
las variables relevantes. EI BSC cierra el circuito con retroalimentacion y
aprendizaje del Control de Gestion, permitiendo la toma de decisiones y la

solucién oportuna de problemas.

1 Kaplan, Robert S., Norton, David. “Translating Strategy into Action: The Balanced Scorecard”. Boston: HBS Press,
1996.
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Imagen 2. Etapas del Balanced Scorecard

BSC, herramienta de gestion que responde a las preguntas mas importantes
que se deben hacer para sacar adelante un negocio u organizacién. Cada
pregunta se responde mediante un conjunto de esfuerzos medibles, divididos
en cuatro perspectivas importantes, propuestas por los creadores del Cuadro
de Mando Integral, perspectiva financiera, perspectiva de innovacién y

aprendizaje, y perspectiva de procesos.

2.2.2. Objetivos

El objetivo fundamental del BSC es crear un valor agregado en las
compafias, desarrollando estrategias que generen objetivos a alcanzar en
una situacion futura. Ademas, complementar los indicadores financieros con
los indicadores de las diferentes areas, alcanzando un balance de modo que
la organizacion pueda presentar buenos resultados en corto plazo, y forjar su

futuro.

2.2.3. Beneficios del BSC

El BSC introduce en la organizacién una serie de resultados que favorecen

completamente a la compaiiia, para conseguirlo es necesario implementar la
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metodologia para monitorear y analizar cada uno de los indicadores

obtenidos en la fase de analisis.

Son varios las ventajas que se obtendran al aplicar el cuadro de mando
integral, entre los mas relevantes se puede citar:

Orientar a los empleados hacia la vision de la organizacion.
- Ayuda con la alineacion de indicadores estratégicos a todos los

niveles de la organizacion.

Gestion grafica de las operaciones del negocio.

Facilita la comunicacion y entendimiento de los objetivos de la

empresa y su cumplimiento, hacia todo el personal.

Traduccion de la vision y estrategias en accion.

Integracion de informacién de las diferentes areas de negocio.

Aprendizaje de la estrategia.

Reducir la cantidad de informacion que se puede obtener de los
diferentes sistemas de informacion, extrayendo la informacién

esencial.

2.2.4. Factores deriesgo

Entre los factores de riesgo que se pueden presentar en la implementacion

de un Balanced Scorecard se pueden citar los siguientes:

Falta compromiso por parte de los directivos.

Falta de continuidad en los procesos relevantes.

Poco personal implicado en la implementacion del cuadro de mando

integral.

Proceso de desarrollo e implementacion demasiado largo.

Implementacion del BSC solamente dentro del area financiera.
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2.2.5. Requerimientos para la construccién de un BalancedScorecard

Requerimientos Conceptuales (Funcionales):
- Objetos conceptuales de la metodologia
- Proceso de gestion

- Aprendizaje y feedback estratégico

Requerimientos Técnicos:
- Facilidad en el manejo
- Capacidad de andlisis cualitativo y cuantitativo
- Funcionalidad, fiabilidad, eficiencia, portabilidad y facilidad de

mantenimiento.

2.3. ELEMENTOS DE UN BSC

El Balance Scorecard o cuadro de mando integral depende de varios
elementos que estan ligados entre si, los mismos que permiten que sea

ejecutado de manera correcta.
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Imagen 3. Elementos de un Balanced Scorecard

El BSC inicia con la definicidbn de la mision, visién y valores de la entidad
gerencial, ya que la estrategia de la organizacion sera consistente si estos

elementos han sido conceptualizados.

A partir de estos elementos se desarrolla la estrategia, que se puede
representar de manera directa mediante mapas estratégicos. En la mayoria
de organizaciones y empresas, la estrategia ya suele estar definida, lo que

se requiere, es plasmarla dentro de una mapa estratégico.

2.3.1. Misién

La mision es la raz6on de ser de la organizacién, es decir, define
especificamente lo que la empresa es, lo que hace y a quién sirve mediante
su funcionamiento. La mision determina la o las funciones que se

desempeiian en un entorno determinado definiendo la necesidad de
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satisfacer, los clientes que se pretenden alcanzar y los productos y servicios

a ofertar.

"Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, a través de la prestacion
de servicios de Telecomunicaciones, Agua Potable, Saneamiento, Gestion Ambiental y otros
de interés publico; buscando la satisfacciéon de nuestros clientes, con eficiencia, calidad,

compromiso social y ambiental" 2

2.3.2. Vision

Es la definicibn de lo que la organizacion desea ser en un futuro,
determinando hacia donde se quiere llegar. Es un elemento complementario
de la mision que, al recoger las metas y logros planteados, impulsa e
intensifica las actividades que se desarrollan dentro de una empresa,

ayudando a que el propésito estratégico se cumpla efectivamente.

"Ser un referente nacional e internacional en la prestacion de servicios publicos por nuestro
liderazgo, innovacion, calidad y satisfaccion de los clientes; garantizando la sostenibilidad de

nuestra gestion"?

2.3.3. Valores

Son el fundamento general mediante el cual se basan las empresas y todos
los miembros pertenecientes a ellas. Los valores empresariales permiten que
los objetivos de productividad, calidad, compromiso y satisfaccion de su
personal y de sus clientes, se cumplan de manera Optima.

La mision estéd directamente involucrada con los valores y principios de la
empresa, para que tanto personal, como competidores y clientes conozcan

las caracteristicas fundamentales de la misma.

2Misién empresarial de ETAPA EP — Empresa Publica de telefonia, agua potable y alcantarillado.
3Vision empresarial de ETAPA EP — Empresa Plblica de telefonia, agua potable y alcantarillado.
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[1] Trabajo en Equipo: Trabajamos de la mano para alcanzar objetivos comunes.
[2] Proactividad: Por nuestra iniciativa vamos mas alla de lo esperado.

[3] Eficiencia: Utilizamos responsablemente los recursos en nuestra gestion.

[4] Vocacion de Servicio: El Cliente guia nuestro accionar.

[5] Compromiso: Los retos de ETAPA EP son mis retos.

[6] Honestidad: Una gestion transparente abierta al control ciudadano. 4

2.3.4. Mapas Estratégicos

Los mapas estratégicos proporcionan una vision macro de la estrategia de
una organizacioén, y proveen un lenguaje para describirla, previo a la eleccion
de métricas para evaluar el desempefio. Los mapas estratégicos son el
aporte conceptual mas relevante dentro del BSC, ya que permite entender la
coherencia entre los objetivos estratégicos, ademas de permitir la
visualizacion gréfica de la estrategia de la organizacion.

El mapa estratégico ayuda a valorar la importancia de cada uno de los

objetivos, los mismos que estan agrupados en perspectivas.

4Valores empresariales de ETAPA EP — Empresa Publica de telefonia, agua potable y alcantarillado.
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RECURSOS PROCESOS CLIENTE FINANCIERA
' Revitalizacion o crecimiento '

Imagen 4. Ejemplo de Mapa Estratégico, Perspectivas y Objetivos °

2.3.5. Balanced Scorecard

a. Perspectivas: Son aquellas dimensiones criticas clave para la
empresa. Se han planteado cuatro perspectivas, que son las mas
comunmente utilizadas: Perspectiva Financiera, Perspectiva del
Cliente, Perspectiva Interna o de Procesos, y Perspectiva de
Aprendizaje y conocimiento. En el siguiente apartado (2.4) se detallara
minuciosamente cada una de ellas.

* Fuente: Fernandez, Alberto. “El BalancedScorecard: Ayudando a implantar la estrategia”. Marzo 2001.
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b. Objetivos Estratégicos: Los mapas estratégicos se componen de
objetivos. Estos sirven para definir el futuro de la organizacion. Se
deben formular para aprovechar las oportunidades, impulsar las
fortalezas y superar todas las debilidades. Entre otras cosas, los

objetivos estratégicos deben respaldar los aspectos fundamentales de
la misién y convertirse en un aporte para alcanzarla, especificando claramente que

es lo que se quiere lograr.
2.3.6. Indicadores y sus metas

Los indicadores, o llamados también medidas, son el medio que se tiene
para visualizar si se cumplen o no los objetivos estratégicos.

Son pardmetros cualitativos y/o cuantitativos que definen las caracteristicas
mas importantes sobre las cuales se lleva a cabo una evaluacion para medir
el grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados en
términos de eficiencia, eficacia y calidad, ayudando a la toma de decisiones,
a fortalecer las estrategias y orientar de manera eficiente los recursos. Su
definicién es una tarea crucial para la organizacion, ya que seran la base

para definir metas, rumbos y estrategias
De acuerdo a esto, se pueden establecer dos tipos de indicadores:

- Indicadores de Resultado: Estos indicadores miden la consecucion
del objetivo estratégico, representan lo que fue obtenido por la
empresa en acciones pasadas.

- Indicadores de Desempefio: Representan factores que generaran
resultados mejores o peores en el futuro, alertando a toda la empresa
lo que hay que hacer hoy, de manera proactiva, con el fin de generar

valor en el futuro.
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2.3.7. Iniciativas estratégicas

Son una serie de acciones en la que la organizacion se va a centrar para la

consecucion de los objetivos estratégicos.

Las iniciativas pueden tener hitos para su correcto funcionamiento, asi como

también indicadores para medirla e incluso un Balanced Scorecard. Algunas

de las organizaciones limitan el namero de iniciativas, definiendo de esa

manera los proyectos en los que le empresa se va a centrar durante un

tiempo determinado.

Mapa Proyectos / Objetivos

[1] comunicacién externa

[2] Modelo de actuacion comercial

[3] Plan estratégico sistemas informacion

[4] Plan de organizacion

[5] Metodologia inversiones

[6] Implantacién estratégica a través de BSC

[7] cConocimiento de clientes

[8] Arquitectura de RRHH

Pers.

Financie
ra

Aumentar el valor de la empresa en forma continua

Crecimiento de ventas

Aumentar rentabilidad

Pers.

Clientes

Captar nuevos clientes estratégicos

Ser percibido como proveedor global

[9] Lanzamiento de nuevos productos

[10] Adquisiciones

Relaciones institucionales con los clientes

Pers.

proceso

S

Andlisis de mercado

Relacion con proveedores

Adecuacion estratégica de la estructura

Persp.

Conocimient

(o]

Desarrollar competencias estratégicas

Imagen y comunicacion

Tener capacidad de investigacion

Potenciar en Tl

Tabla 1. Iniciativas estratégicas
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2.3.8. Responsables y recursos

Cada objetivo estratégico, indicador e iniciativa debe tener su responsable,

gue es la persona que se encarga de controlar su cumplimiento.

Otro elemento muy importante para la implementacion correcta de un cuadro
de mando integral, es la asignacion de los recursos necesarios para el mejor
desarrollo de las iniciativas estratégicas, y para ello los recursos deberan

asignar su presupuesto.

2.4. PERSPECTIVAS DE UN BALANCED SCORECARD

Las perspectivas son elementos imprescindibles del Balanced Scorecard, y
gue nos ayudan a que dentro de una organizacién se planteen objetivos
estratégicos en todas las areas clave, de modo que se garantice un modelo
equilibrado, generando rentabilidad en acciones futuras.

El modelo que el BSC propone es la posibilidad de trasladar la mision y la
vision a la accion, organizando los objetivos estratégicos a partir de cuatro

perspectivas principales:
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Perspectiva
Financiera

MISION, VISION
Y ESTRATEGIA

Perspectiva
e Clientes

Perspectiva
de
Aprendizaje

Imagen 5. Perspectivas de un BSC

2.4.1. Perspectiva Financiera

En esta perspectiva se determina los objetivos del area de finanzas, basados
en la contabilidad de la organizacion, que muestran el pasado de la misma.
Ademas se basa en las necesidades de los accionistas, se enfoca a los
requerimientos de crear valor para los accionistas como: ganancias,
rendimiento econdémico, desarrollo, rentabilidad, solvencia y liquidez de la

empresa.

Mediante la perspectiva de finanzas, los directivos trabajan para responder la
pregunta: ¢Qué debemos hacer para satisfacer las expectativas y

necesidades de nuestros accionistas?

Entre los elementos mas importantes en la perspectiva financiera se puede

recalcar:
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Crecimiento y diversificacién de los ingresos: Implica la expansion de la
oferta de productos y servicios, llegando a nuevos clientes y mercados. El
desarrollo de nuevos productos y servicios, aunque implica costos
adicionales y tiempo de produccién, captura multiples clientes, siendo un

camino para el crecimiento y mejorando la competitividad en el mercado.
Los indicadores utilizados para este objetivo estratégico son:

- % de incremento de la cifra de negocios.

- % de aumento de cuota del mercado

- % de ingresos procedentes de clientes, productos y/o servicios.
- Ingresos totales

- Rentabilidades de clientes y/o productos

Reduccion de costos y mejora de productividad: Uno de los objetivos
mas importantes de la perspectiva financiera es rebajar los costos directos de
produccién con respecto a los competidores. El objetivo de productividad se
centra en el incremento de ingresos, y en aumentar las capacidades de los
recursos humanos. Una forma de reducir costos finales es mediante la rebaja

de gastos de venta y administrativos.

Para reducir costos y mejorar la productividad, se emplean los siguientes

indicadores:

- % de reduccién de costos unitarios
- % de reduccién de gastos operativos, administrativos y generales.
- Ventas por empleado

- Rentabilidad y eficiencia de canales de distribucion.

Utilizacion de activos e inversiones: Los directivos de las organizaciones
aumentar el capital del negocio, ademas de procurar una mejor utilizacion de

los activos fijos, empleando de manera mas eficiente los recursos existentes
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mediante el perfeccionamiento en procesos de inversién y proyectos de

produccion.

Los indicadores empleados para la el objetivo de utilizacién de activos e

inversiones son:

- Eficiencia en la utilizacion del capital circulante.
- Nivel de reutilizacion de activos

- Rentabilidad econémica y financiera

- % de activos utilizados y compartidos

PERSPECTIVA

FINANCIERA

|

Activos e

Productividad inversiones

Crecimiento

DY ) y D) y DY y D] ; D)
Mejor
Nuevos prygs\cl?ossy Reduccidn Incrementar Acl;rgﬁgltzre?l utilizacién
clientes o de costos ingresos negocio de f;_L_c(;;vos

Imagen 6. Objetivos estratégicos de la Perspectiva Financiera

2.4.2. Perspectiva de Clientes

Temas como satisfaccion al cliente, mejorar costos en el mercado, estan
presentes en las politicas de la mayoria de las organizaciones a nivel
mundial, los mismos que se traducen en acciones concretas sometidas a un

control de seguimiento.

Actualmente, el concepto de satisfaccion del cliente, se encuentra lo
suficientemente desarrollado como para que resulte sencillo a los directivos,

establecer objetivos estratégicos para alcanzar su cumplimiento.

33
Maria Veronica Iturralde Pesantez



3
e

UNIVERSIDAD DE CUENCA

La estrategia referente a la perspectiva del cliente sigue una serie de
actividades y determinaciones. Inicialmente, se debe conocer quiénes son
los clientes, en el proceso de distribucion de los productos y/o servicios. Una
vez determinados los clientes, es primordial determinar cuales son las
preferencias para poder cumplir con las necesidades. Se procede a realizar
un analisis cliente — productos, verificar la factibilidad de crear fidelizacion a

clientes, ofertas y rebajas que incrementen el nimero de clientes.

De la misma manera, mediante esta perspectiva, se pretende responder la
pregunta: ¢ Qué debemos hacer para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes?, ¢ Qué segmentos del mercado se puede considerar?

Se puede destacar las siguientes estrategias en esta perspectiva:

Participacion en el mercado y Adquisicién de nuevos clientes: Lo que se
pretende en esta perspectiva es determinar cual es el nimero de clientes
que se quiere obtener, o por lo menos la cantidad que se aspira,
estableciendo objetivos definidos al respecto. Incluso, se debe fijar en qué

areas y segmentos del mercado se puede conseguir nuevos clientes.

Los indicadores que seran empleados para cumplir con la estrategia de

participacion en el mercado y adquisicién de nuevos clientes son:

- % de crecimiento de la cuota del mercado

- % de ingresos de nuevos clientes

- % nuevos clientes / clientela total

- % de ingresos provenientes de nuevos segmentos en el mercado

- % de ingresos en nuevas zonas geograficas.

Satisfaccion: El objetivo crucial para la satisfaccion es la percepcion de
excelencia por parte de los clientes hacia la organizacion, considerando la
puesta en escena de los productos. La satisfaccion de clientes es un

concepto que va acompafado de la fidelizacién, lo que garantiza que la
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escasa posibilidad de que un cliente satisfecho compre productos de la

competencia.

Los indicadores en cuanto a precios son:

Benchmarking estratégico de precios
% de descuentos ofertados
Evolucion de los precios

Y los indicadores empleados para alcanzar el objetivo estratégico de

satisfaccion de clientes son:

% de quejas y reclamos de los clientes

Nivel de garantia de servicio

% de incidencias o defectos

Nivel de atencion personalizada

% de nivel de respuesta a las quejas y reclamos

Numero de llamadas entrantes y salientes. Tiempo de duracién
Tiempos de disposicion

Tiempo medio de respuesta a clientes

Fidelizacion: La fidelizacion de clientes es una manera de retenernos,

brindando una serie de beneficios en cuanto a los productos o servicios que

brinda una empresa. Se pueden considerar vertientes importantes acerca de

la fidelizacién, como es, mantener la clientela, aumento de volumen de

negocio, estableciendo la propia garantia de calidad y de servicio; venta de

productos estratégicos y rentables a un conjunto de clientes. Ademas se

pretende ver la cifra de compra global de la clientela, ayudando a que esta

crezca.

En cuanto a fidelizacion, los indicadores destacados son:

% de lealtad de clientes
% de clientes que comprar después de subidas de precios
Frecuencia de compra

Tiempo medio de retencion de cliente
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Rentabilidad por Cliente: Es un objetivo interesante que surge a partir de
gue se eliminan los gastos creados para conseguir 0 mantener a los clientes.
En la estrategia de rentabilidad por cliente, basicamente, se usan los
siguientes indicadores:

- % de ingresos por pedidos

- Desviaciones de precios

- Rentabilidad por cliente y canal de distribucion

- Célculo neto de pérdidas y ganancias

- % de cantidades devueltas

- Tiempo destinado a operaciones

PERSPECTIVA DE

CLIENTES

‘ d\éo(l:?iren:tzs | Fidelizacidn Rentabilidad
D 2 D ) ~ - D[ D )
< umento .
" Areas que Puesta en Garantia de
i';'f:rfiif ] generen ] escena de ] Excelencia] volSrenen .[ l\:.i\igiletzgr ] calidady
clientela productos de negocio ) servicios

Imagen 7. Objetivos estratégicos de la Perspectiva de Clientes

2.4.3. Perspectiva de Procesos Internos

Esta perspectiva esta enlazada estrechamente con la cadena de valor de la
organizacion, ya que se identifican los procesos criticos y estratégicos para el
cumplimiento de los objetivos planteados en las dos perspectivas
anteriormente detalladas. La cadena de valor estd formada por las
actividades que generan valor agregado a la compafiia y por los margenes
gue cada una de ellas aportan, lo que permitira la deteccion de necesidades

y problemas existentes dentro de la empresa.
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Se pueden destacar tres tipos de actividades para generar la cadena de
valor, que son:

- Actividades Primarias: Hace referencia al conjunto de actividades que
son esenciales para el proceso productivo, que a su vez se
desprenden los procesos de innovacidén, procesos operativos y
servicios de venta.

- Actividades de Soporte: Son las actividades complementarias a las
primarias, que hacen referencia a la infraestructura organizacional
(gestion de recursos humanos, aprovisionamiento de bienes vy
servicios, etc.)

- Margen: Es el valor integro obtenido menos los costos en los que se

ha incurrido cada una de las actividades generadoras de valor.

Mediante el analisis de esta perspectiva, se debe responder a la pregunta:

¢En qué procesos se debe ser excelentes para satisfacer a los clientes?

Se describen las siguientes estrategias para la perspectiva de procesos

internos:

Innovacion: Basado en la busqueda de necesidades potenciales que tienen
origen en la misma clientela o en las carencias organizacionales. También
hace referencia a temas como el desarrollo de los productos. En esta fase se
registra mayor indice de riesgos debido a los costos incurridos, por lo que, se

debe asegurar una posicion empresarial estratégicamente competitiva.

Los indicadores que deben ser considerados en el proceso estratégico de
innovacion son:
- % de productos y/o servicios que cumplen con especificaciones
funcionales
- Plazo para el desarrollo de nueva linea de productos
- Costo de desarrollo / Beneficios operativos

- Numero de veces que se modifican el disefio de nuevos productos
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- Posible pérdida en ventas por desarrollo de nuevos productos
- % de productos patentados
- % de ventas de nuevos productos

- % de productos nuevos en relacion con la competencia

Operaciones: EIl objetivo fundamental es mejorar los tiempos de los
procesos de operacion. Este proceso comprende desde que los clientes
emiten pedidos de productos o servicios, hasta que los recibe. Los objetivos
son reducir costos, mejorar los tiempos de entrega y los tiempos de

operaciones.

Se puede considerar una amplia gama de indicadores, entre los mas
importantes se destacan:

- Rendimientos

- % de procesos sometidos a control estadistico

- Analisis de tiempos de espera

- Analisis de tiempos en cola

- Andlisis de tiempos de inactividad

- Devoluciones de clientes en fases internas

- Costo de la actividad de inspeccién

Servicios de venta: Una vez que los clientes han adquirido productos y/o
servicios, se requiere una atencion especial de seguimiento, en donde se
debe ser rapido el manejo de garantia, servicio y atencién al cliente,
asistencia técnica, formas de pago, etc., de manera que se garantice ser
excelentes en procesos de atencion al cliente, comercializacion y cierre de

ventas, brindado de esta manera, mejor servicio a los clientes.

Entre el conjunto de indicadores que se pueden establecer en la fase
estratégica de servicios de venta, se pueden citar los siguientes:
- Costos de reparaciones

- Tiempos de respuestas
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- Tiempos de servicio de asistencia técnica

PERSPECTIVA DE

PROCESOS
INTERNOS

Volumen
de Satisfaccion Fidelizacion Rentabilidad
Clientes
> b Al ) D) A bl 2
; Areas que Puesta en Aumento de - Garantia de
(gilll(eﬂ(_;;ra generen escenade Excelencia volumen de h:lﬂufﬁzsr calidad y
: clientela productos negocio ! servicios

Imagen 8. Objetivos estratégicos de la Perspectiva de Procesos Internos

2.4.4. Perspectiva de Conocimiento y Aprendizaje

Esta, sin duda, es la perspectiva clave de todo el Balanced Scorecard, ya
gue se consolidan los cimientos organizativos, la cultura organizativa se ha
convertido en una barrera muy grande en las empresas de la actualidad, de
donde se debe proceder a generar cambios en la organizacion, en aspectos
como tecnologia, alianzas estratégicas, competencias de la empresa,
estructura organizativa, etc. En esta perspectiva se aflade un entrenamiento
del empleado y las actitudes culturales corporativas en relacién con su
superacién. El aprendizaje y conocimiento constituyen el fundamento

esencial para el éxito de cualquier organizacién o empresa

En esta importante perspectiva, los directivos de la organizacion intentaran
responder a la pregunta: ¢ Qué aspectos son criticos para poder mantener la

excelencia?

Dentro de esta area, se considera una serie de aspectos importantes para la
organizacion, que deben ser medidos para ser gestionados correctamente.

Estos son los mas destacados:
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Gestion estratégica: Se logra mediante la creacion de alianzas estratégicas
y procesos de planificacion que establezcan un buen analisis sobre las
etapas que constituyen la planificacion estratégica tradicional de la
organizacion. Un aspecto que se esta llevando a cabo actualmente en las
compafiias y organizaciones es la externalizacion de algunos de sus

procesos que no generan el valor que se desea.

En el &rea de gestion estratégica se empleardn mecanismos internos que
ayuden a la mejor organizaciéon y coordinacién, mostrando analisis de

composiciones organizativas.
Los indicadores en este punto de analisis pueden ser los siguientes:

- Indice de satisfaccién de los proveedores

- Numero de incidentes por afio y por proveedor

- Grado de cumplimiento de la alianza

- Rendimiento de los proveedores

- Numero de personas involucradas en el proceso de planificacion
- Numero de etapas de planificacién desarrolladas 6ptimamente

- Nivel de cumplimiento de las etapas de planificacion

Tecnologia y Sistemas de Informacidn: Se trata de un aspecto tecnolégico
que requiere cierta decision. Mediante la integracion de la tecnologia se logra
una organizacion informativa, con facilidad de accesos a la informacién entre

las diferentes areas estratégicas del negocio.

Las organizaciones manejan grandes cantidades de datos que, para su
mejor manejo y presentacion se pueden implementar almacenes de datos,
conocidos como Data Warehouse que ayuden a los miembros de la
organizacion a extraer informacion de calidad, util en la toma oportuna de
decisiones. En esta area se integra la seguridad de los sistemas de
informacion, permitiendo crear barreras que protejan la informacién de

intrusos al sistema.
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Existen varios indicadores empleados para dar seguimiento a las estrategias

relacionadas con tecnologia y sistemas de informacion, se pueden citar:

- Niveles de avance tecnoldgico

- Niveles de inversion en tecnologias y sistemas de informacion.
- Proyectos anuales presentados

- Nivel de participacion / satisfaccion de usuarios del sistema.
- Ndmero de usuarios de la intranet

- Numero de equipos que trabajan empleando la intranet

- % de informacion compartida

- Volumen de informacion que transita diariamente

- Calidad de servicio por parte de usuarios internos

- Calidad de servicio por parte de usuarios externos

- % de personas con acceso al internet

- Servicios ofrecidos / Servicios utilizados

- Numero de Incidentes al utilizar los sistemas

- Eficiencia técnica

Clima y cultura organizacional: El capital intelectual es el recurso
estratégico mas importante en una empresa, por lo que debe ser

consolidado, mediante la motivacién, formacién y capacitacion.

Mediante el clima laboral, se analiza permitiendo identificar, organizar y
apreciar los pensamientos de los recursos humanos existentes en la
organizacién. En la actualidad, los retos empresariales exigen calidad de
servicio en todas las areas, por lo que la innovacion es un concepto clave,
junto con el correcto desempefio del personal alineado con la mision y los

objetivos estratégicos.

El disefio de un plan de motivacion e incentivos de acuerdo con las
expectativas de los trabajadores puede llegar a ser un factor condicionante
de éxito.
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La definicibn de clima y cultura organizacional engloba un conjunto de
estrategias destinadas al éxito de la empresa, los indicadores mas

importantes de seguimiento son:

- Grado de satisfaccion del personal

- Niveles de dependencia / independencia

- Nivel de productividad de los empleados

- Eficiencia laboral

- Numero de abandonos

- % de trabajadores que estan a gusto con el ambiente laboral
- Nivel de satisfaccion global

- NuUmero de sugerencias para mejora

- Numero de empleados con cargo directivo

- Numero de recursos empleados en equipos de mejora

Competencias y conocimiento: Las competencias de nucleo es un tema
gue se emplea actualmente en el ambito empresarial, y constituye la base
para el éxito, siendo ademas un pilar importante en la gestién del capital

humano.

Un conjunto de experiencias, probablemente pueden generar un listado de
mejores practicas, lo que contribuye con un valor agregado a la organizacién
frente a la competencia, proponiendo un cambio para producir mejores

practicas.

Se puede generalizar que de las mejores practicas se obtienen habilidades
estratégicas, de donde, con experiencia, se puede extraer un catalogo de

mejores practicas.

Para gestionar competencias clave y generar habilidades estratégicas, se

listan los indicadores mas importantes que seran usados.

- Nivel de adaptacién al cambio
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- Habilidades estratégicas que generen valor afiadido

l PERSPECTIVA
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Imagen 9. Objetivos estratégicos de la Perspectiva de Aprendizaje

2.5. CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION DE UN BSC

En el proceso de construccion de un cuadro de comando integral se

distinguen las siguientes etapas:
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Diserio

Implementacién
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Imagen 10. Etapas en la construccion de un BSC

2.5.1. Disefio de un BSC
La etapa de disefio del cuadro de mando integral, se requiere la creacion de

un equipo de trabajo que se ocupe de las definiciones fundamentales que
van a armar el BSC. Se describen varias tareas fundamentales en la etapa

de disefio:
Andlisis de la Situacion Actual: Hace referencia al andlisis de datos

pasados, presentes y futuros que proporcione una base para seguir
con el proceso de planeacion estratégica. Lo que se pretende en esta

fase es identificar y analizar tendencias, fuerzas y fenébmenos clave

gue presentan impacto potencial en la formulacién e implementacién

de estrategias.

Se requiere realizar un analisis FODA, que es un meétodo que
devuelve la situacién competitiva de una organizacion en el mercado y
las caracteristicas internas, con el fin de determinar sus debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas.
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Eleccion de equipo de trabajo para el BSC: Realizar la lista con el
personal que colaborara en el disefio, implementacion y seguimiento
del BSC, asignando actividades y responsabilidades a cumplir. Estos

recursos humanos deberan ser capacitados acerca del modelo BSC.

Crear el modelo BSC: Formulacién de mision, vision, valores y
politicas estratégicas que demuestren qué es y a donde quiere llegar

la empresa.

Desarrollo de la estrategia general del negocio: Se define la
estrategia, es decir los objetivos a corto y largo plazo, que seran los

que definan de qué manera se va a alcanzar la vision.

Descomposicién en objetivos estratégicos: De la estrategia
general, se requiere detallar objetivos estratégicos a corto y mediano

plazo, de acuerdo a las perspectivas anteriormente explicadas.

Creacion de mapas estratégicos: Una vez definidos los objetivos
estratégicos, se debe realizar un andlisis para establecer las

relaciones que se desprenden de cada uno de los objetivos.

Definicion de indicadores: Una vez establecido el mapa estratégico,
en donde se muestren las relaciones causales, es importante definir
las métricas clave, que permitan saber si los objetivos estan siendo
alcanzados. Del mismo modo, se deben asignar indicadores de causa

e indicadores de efecto.
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- Identificacién y disefio de nuevas iniciativas: Constituye el Ultimo
paso, en donde se definen las actividades que seran desarrolladas

para implementar la estrategia.

2.5.2. Implementacion de un BSC

En esta etapa se pretende definir la solucion estratégica que satisfaga todas
las expectativas, que sirva principalmente como una herramienta de
comunicacién, ademas de ser una aplicacion que presente la medicion de

resultados facilitando a la toma de decisiones.

Entre las actividades mas destacadas de esta etapa, se precisa la carga de
indicadores de forma manual, asi como la automatizacion en la carga de

datos.

2.5.3. Integracion

En la fase de integracion, se deben incluir las fuentes de cada uno de los
datos necesarios para alimentar cada una de las métricas, conjuntamente
con los formatos necesarios, manejando el proceso de manera

automatizada.

Se debe contar con un plan de mantenimiento para el proyecto.

2.5.4. Seguimiento

Como cualquier proceso que se ejecuta en una organizacion, se debe definir
tareas de monitorizacion y retroalimentacion desde la etapa de disefio hasta
la implementacion del cuadro de mando integral, teniendo en cuanta que las
empresas son dinamicas y se deben ir adaptando a cada una de las nuevas

circunstancias.
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Capitulo N° 3

ITIL v3

3.1. ANTECEDENTES

Los sistemas de Informacién y las Tecnologias de la Informacion han
modernizado la forma en la que las organizaciones contemporaneas operan,
logrando con su utilizacién importantes mejoras en cuanto a procesos
operativos que faciliten la toma de decisiones de una manera mas eficaz,
generando ventajas competitivas.

Las tecnologias de informacién es un concepto que engloba la integracion y
convergencia entre informatica, telecomunicaciones y la técnica para el
procesamiento de datos siendo sus principales componentes, los recursos
humanos, el equipamiento, infraestructura, el software y los mecanismos de
intercambio de informacion. Lo que ha hecho que las organizaciones cada
dia alcancen total dependencia de las Tecnologias de Informacion, que
puede ser medida bajo criterios racionales como rentabilidad, eficacia y la
calidad de servicio que la organizacion ofrece.

ITIL, o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, es una
metodologia que se basa primordialmente en la calidad de servicio y el
desarrollo eficiente de los procesos que se ejecutan con las mas relevantes
actividades relacionadas con los sistemas y tecnologias de informacion a

nivel organizacional. Fue desarrollado a fines de los afios 80, y actualmente
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se la considera como un estandar por defecto para la gestion en el area

tecnoldgica de las empresas.

3.2. GOBERNABILIDAD DE TI

Consiste en un marco de estructuras, procesos y mecanismos relacionales.
Las estructuras implican la existencia de funciones de responsabilidad. Los
procesos se refieren a la monitorizacion y a la toma de decisiones
estratégicas de TIl. Estos mecanismos incluyen las alianzas y la participacion
de la organizaciéon de TI, el dialogo en la estrategia y el aprendizaje
compartido.
Especifica un marco de referencia para la rendicion de cuentas y los
derechos para la toma de decisiones para promover la conducta deseada en
el uso de las Tls.
Un marco de referencia de Gobernabilidad de TI depende de ciertos
aspectos como:

- Modelo de Gobernabilidad corporativo.

- Estrategia corporativa

- Estructura del negocio

- Mision, vision y objetivos de la organizacion.

3.2.1. Medios para una Gobernabilidad de TI

Muchos de los estandares surgieron por la necesidad de auditarlas diferentes
actividades en el area de tecnologias de informacién, asegurando el

cumplimiento de ciertas regulaciones.

49
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

SOx
Bavel I,
ChBv

Interrge
~ Evtommm

10 14000
—

Imagen 11. Medios utilizados para alcanzar una Gobernabilidad de Tl

3.2.2. Enfoque del Gobierno de TI
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Imagen 12. Areas de enfoque de Gobierno de TI

50

Maria Veronica Iturralde Pesantez



E‘J UNIVERSIDAD DE CUENCA

-

=}
L

3.3. DEFINICIONES DE ITIL

3.3.1. Generalidades

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, de forma
abreviada ITIL, es un conjunto de conceptos acerca de la gestion de
servicios de tecnologias de informacion, desarrollo y operacion de las
tecnologias de informacion. Fue desarrollado por la OGC (Ministerio de
Comercio del Reino Unido), junto con el apoyo de varias publicaciones
internacionales, con el objetivo de ayudar a las organizaciones a optimizar la
gestion de servicios de Tecnologias de Informacion, lo que lograra mejorar la
calidad y eficiencia en las operaciones de TI, presentando un enfoque que
aborda el valor estratégico de negocios generado por el area de tecnologias
de informacion y la entrega de servicios de alta calidad.

ITIL esta orientado a proveedores de servicios tecnologicos, los directivos del
area de TI, y los administradores de informacion.

Basicamente, ITIL es un set de documentacion en donde se detallan los
procesos que se requieren para la eficiente gestion de servicios de
Tecnologias de Informacion dentro de una empresa, ademas de facilitar y
mejorar en los proceso de disefio y administracion de infraestructura de TI.
Este objetivo se logra mediante una amplia lista de verificacion, tareas,
procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse a cualquier tipo
de organizacion, que describe una forma sistematica y profesional de
gestionar eficientemente los servicios de TI, haciendo énfasis en los

requerimientos mas importantes del negocio.

3.3.2. Objetivos de ITIL

El objetivo que ITIL debe alcanzar, es discernir las mejores practicas en la

gestion de servicios de Tecnologias de Informacion de manera sistemética y
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coherente, basandose en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y
eficiente de los procesos.
En la actualidad las tecnologias de informacion se han convertido en un eje
critico para el negocio de cualquier organizacion, por lo que si no es
correctamente administrada, el negocio no funciona. Por lo que las librerias
de infraestructura de tecnologias de informacion exigen un replanteamiento
del area tecnoldgica y la definicion de los procesos mas relevantes dentro de
la empresa, provocando la reduccion de costos de provision y soporte de los
servicios de TI, y garantizando los requerimientos de la informacion en
cuanto a seguridad mediante el mantenimiento e incremento de niveles de
fiabilidad, consistencia y calidad.
Entre los objetivos que persigue ITIL se pueden citar:
- Construir soluciones innovadoras para enlazar los objetivos de la
organizacién con los objetivos del area de TI
- Mejorar la calidad de la prestacion de servicios.
- Justificar la calidad de los servicios con respecto a su costo.
- Asegurar que los servicios brindados satisfacen las necesidades del
negocio, del cliente y de manera primordial, del usuario.
- Aclarar las responsabilidades y roles de los miembros que conforman

el area de TI.

3.3.3. Beneficios de ITIL

Lo que ITIL propone es la mejor utilizacion de los recursos existentes dentro
de una organizacion, definiendo a donde deben ser dirigidos. De modo que la
empresa se posicione de mejor manera para hacer cambios en su
infraestructura de TI

Adicional a esto, ITIL optimiza la disponibilidad, confiablidad y seguridad de
toda la plataforma, especialmente de los servicios mas criticos, lo que facilita
el aprendizaje de experiencias previas, y la eliminacion de trabajo
redundante.
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Los beneficios més relevantes que se pueden destacar de la implementacién

de la metodologia ITIL dentro de una organizacion son:

Mejora en la calidad de los servicios proveidos.

Una vision clara de la capacidad actual de los servicios ofrecidos de
TI.

Mayor flexibilidad para las organizaciones en cuanto al entendimiento
y aprendizaje de TI.

Mejora notable en los sistemas, asegurando fiabilidad, velocidad y
disponibilidad requerida para ofrecer un servicio de alto nivel.

Personal capacitado en gestion de servicios de TI.

Contar con una estrategia orientada a los objetivos de la organizacion
y a sus usuarios.

Conseguir la alineacién de Tl con el negocio.

Definicion de métricas de desempefio y de operatividad.

Creacion de una base sélida para la mejora continua de servicios de
TI.

Disefio de la infraestructura y servicios de Tl a costos argumentados.
Mayor flexibilidad y un mejor alcance de las acciones de la
organizacion frente a cambios del entorno y el mercado.

Posicionandose asi en un soporte fiable para el negocio.

3.3.4. Fundamentos de Gestion de Servicios de Tl

Empresas — Clientes — Usuarios

Los clientes son las personas encargadas de contratar un servicio de TI,

mientras que los usuarios son los que utilizan directamente los servicios de

Tl para desarrollar sus actividades. Las organizaciones se convierten en

usuario y/o cliente mas de los servicios de TI.

Servicio de Tl
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Un servicio de Tl es un conjunto de actividades que se encarga de satisfacer
a una o mas necesidades de los usuarios, mediante un cambio de estado en
el area tecnoldgica, potenciando el valor y reduciendo el riesgo que presente

el sistema, sin incurrir en recursos requeridos.

Valor

Es el valor esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del
cliente, el valor consta de dos componentes: funcionalidad y garantia. La
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en

cOmo se proporciona.

Funcion

Es una subdivision de una organizacién que esté especializada en realizar un
tipo concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados
concretos. Tienen las capacidades y recursos necesarios para alcanzar los

resultados exigidos.

Proceso

Un proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiado para
cumplir un objetivo concreto. Los procesos dan como resultado un cambio
orientado hacia un objetivo y utilizan la retroalimentacion para efectuar
acciones de automejora y autocorreccion.

Dentro de este listado de procesos se debe incorporar la definiciébn de los
roles y responsabilidades, herramientas empleadas y controles de gestién

necesarios para obtener de forma eficaz las salidas esperadas.

Cada uno de los procesos define politicas, estandares, actividades e

instrucciones para la correcta gestion de servicios de TI.

Gestion de Servicios
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Es un método basado en procesos, que se enfoca en la alineacién de
servicios de TI proporcionados con las necesidades de las empresas,
recalcando los beneficios para el usuario final. Es un conjunto de
componentes orientados a servicios de punta empleando las mejores
practicas, con el fin de generar valor para los clientes en forma de servicios.
Una gestion de servicios de Tl correcta requerira de:

- Conocer las necesidades de los clientes.

Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del

servicio.

Establecimiento de niveles de calidad de los servicios.

Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio.

Administracion de un servicio de Tl

La administracién esta relacionada con la entrega y el soporte de los
servicios de Tl que se adapten a los requerimientos de negocio de la
organizacion.

Soporte al Servicio

Estos servicios se centran en asegurar que los usuarios tengas los accesos a
los servicios necesarios para soportar las funciones del negocio. Estos
aspectos garantizan la continuidad, disponibilidad y calidad de los servicios
brindados al usuario.

La siguiente ilustracion muestra la interaccion entre los principales

componentes de soporte al servicio.
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Imagen 13. Diagrama de elementos de Soporte al Servicio

Areas alas que se dirige ITIL
La biblioteca de ITIL ofrece pautas para la administracion de procesos de TI
relacionados a:

- Planificacion para la aplicacion de los servicios de gestion

- Perspectiva de negocio

- Gestidn de Servicios (Soporte y entrega de servicio)

- Gestion de Infraestructura

- Gestién de Seguridad

- Gestidn de Aplicaciones
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Imagen 14. Areas relacionadas con ITIL

3.3.5. Estructura

Las librerias de Infraestructura de Tecnologias de Informacién estan
documentadas en un conjunto de libros que describen cémo los procesos
pueden ser optimizados, y cémo la interaccibn entre ellos puede ser
coordinada de mejor manera, detallando las mejores practicas en cuanto a
Gestidn de Servicios de TI. El nucleo de ITIL estd compuesto por cinco
publicaciones, que proporcionan la orientacion y guia para un enfoque
integrado, de acuerdo a la especificacién ISO/IEC 20000. Estos son:

- Estrategia de Servicios (Service Strategy)

- Disefio de Servicios (Service Design)

- Transicion de Servicios (Service Transition)

- Operacion de Servicios (Service Operation)

- Mejora Continua de Servicios (Continual Service Improvement)
Cada una de estas publicaciones aborda las capacidades que tienen un

impacto directo en el desempefio de un proveedor de servicios de TI. La
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estructura de ITIL estd basada en un ciclo de vida interactivo y
multidimensional.

Se espera que, el Nucleo de ITIL proporcione estructura, estabilidad y fuerza
al servicio delas capacidades de gestion con solidos principios, métodos y
herramientas. De modo que proteja las inversiones y proporcionarla base

necesaria para la medicion, el aprendizaje y mejora.

3.4. CICLO DE VIDA

ITIL enfoca la gestidn de servicios a partir del Ciclo de vida de un servicio,
gue es un modelo de organizacion que informa sobre:
- Laforma en que esta estructurada la gestion del servicio.
- La forma en que los distintos componentes del ciclo de vida estan
relacionados entre si.
- El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros
componentes y sobre todo el sistema del ciclo de vida.
El ciclo de vida de un servicio consta de cinco fases. En donde, cada uno de

los libros de ITIL describen cada una de dichas fases.
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Imagen 15. Fases de ITIL v3

El patron dominante en el ciclo de vida del servicio es el paso desde la
Estrategia del Servicio al Disefio del Servicio, a la Transicién del Servicio y a
la Operacion del mismo, hasta llegar a la Mejora Continua del Servicio y

volver a la Estrategia del Servicio, y asi sucesivamente.

3.5. ESTRATEGIA DE SERVICIO

En la fase de estrategias de servicio se definen directrices para el disefio,
desarrollo e implementacion de la Gestion del Servicio como un recurso
estratégico, que son utiles a la hora de definir objetivos y expectativas de

cara al cliente y al mercado.

o~

- ¢Qué servicios debemosofrecer? f
- ¢Cuél es su valor? - Los objetivos principales de la estrategia

- ¢ Cémo podemos diferenciamosde la del servicio. ) »
competencia? - Losplanes de implementacion.

- ¢Cuéles son nuestros clientes - Los factores que determinaran el éxito
potenciales? de la implantacion .

- ¢Qué inversiones son necesarias?
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Ayuda a identificar, seleccionar y priorizar las oportunidades, garantizando

gue una organizacion esté bien preparada para gestionar los costes y riesgos

de su cartera de servicios.

Capacidades

* Organizacion

Recursos
* Infraestructuras

ACTIVOS * Conocimiento * Informacion
* Procesos * Aplicaciones
* Gestion * Financieros
Personal|de TI
SERVICIOS
FUNCIONALIDAD Funcionalidad Garantia
z * Rendimiento * Disponibilidad

Y GARANTIA * Requisitos *Capacidad
* Continuidad

* Seguridad

VALOR

\.

Imagen 16. Activos, Funcionalidad y garantia de la Fase de Estrategia de Servicio
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3.5.1. Objetivo

El objetivo de la Estrategia de servicio es identificar a la competencia, y
competir con ella diferenciandose de los demas y ofreciendo un mejor
rendimiento.
La ejecucion correcta de la Estrategia del Servicio debe:

- Servir de guia al momento de establecer objetivos y oportunidades.

- Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

- Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

- Proponer servicios que aporten valor afiadido al cliente.

- Gestionar los recursos y capacidades necesarias para prestar los

servicios ofrecidos.
- Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

- Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia del negocio.

3.5.2. Procesos

La version 3 de ITIL distingue 3 procesos a nivel estratégico:

3.5.2.1. Gestion Financiera

La Gestion Financiera es un componente integral de la Gestidon del Servicio.
Anticipa la informacién de gestidn necesaria para garantizar una prestacion
eficaz y rentable del servicio.

Coloca a la organizacion en posicion de llevar una contabilidad responsable
de todos los gastos y de aplicarla directamente a los servicios.

Uno de los objetivos fundamentales de este proceso es garantizar la

financiacion adecuada para la provisién y adquisicién de servicios.
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Imagen 17. Flujo de proceso de Gestion Financiera

3.5.2.2. Gestion de la Demanda

La Gestién de la demanda es esencial para la Gestion del Servicio, ya que
armoniza la oferta con la demanda. El objetivo es predecir con la maxima
precision la compra de productos y regularla en la medida de lo posible.

Una demanda mal gestionada supone un riesgo para los proveedores de
servicios, puesto que un exceso de capacidad puede generar costes que no
se veran compensados en valor. La capacidad insuficiente, a su vez, afecta a
la calidad de los servicios prestados y limita el crecimiento del servicio.

Los acuerdos de Nivel de Servicio, la provision de la demanda, la
planificacion y una buena coordinacion con el cliente pueden reducir la

incertidumbre sobre la demanda.

Gestién de la
configuracion

Monitorizacion y

control de los Anilisis —_— Desarrollo
servicios de Tl

Gestion de la
capacidad

I~

Imagen 18. Flujo de proceso de Gestion de la Demanda
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3.5.2.3. Gestion de la Cartera de Servicios

La Gestion de la Cartera de Servicios es un método que permite gestionar
todas las inversiones en la Gestion del Servicio. El objetivo es crear el
maximo valor al tiempo que se gestionan los riesgos y los costes.

Comienza con la documentacion de los servicios estandar de la

organizacion, y especialmente del Catalogo del Servicio.

Definicion > Analisis > Aprobacion > Planificacion

A l'v J

Planificaciony
Soporte de |a
Transicion

Imagen 19. Flujo de proceso de Gestion de Cartera de Servicios

3.6. DISENO DEL SERVICIO

La fase de Disefio del Servicio, que sigue a la Estrategia del Servicio en el
ciclo de Vida, proporciona una guia para el disefio y desarrollo de los
servicios y procesos de gestion de servicios. Abarca los principios de disefio
y los métodos para convertir los objetivos estratégicos en las carteras de
servicios y activos del servicio. El @mbito de aplicacién de Disefio del Servicio
no se limita a los nuevos servicios. Esto incluye los cambios y mejoras
necesarias para aumentar o mantener el valor a los clientes durante el ciclo
de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, el logro de niveles de
servicio y la conformidad con las normas y reglamentos. Se guia a las
organizaciones sobre cémo desarrollar las capacidades de disefio para la

gestion del servicio.
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- ¢Cuales son los requisitos y
necesidadesde los clientes?

- ¢Cuales son los recursosy capacidades - Losrequisitos de los clientes y los
necesarias? Se requiere nuevas SLAs.
inversiones? - Las necesidades delnegocio.
- ¢Estantodoslos agentes involucrados - La continuidad del servicioy la
comrectamente informados? atenuacién de riesgos.
- ¢Senecesita la colaboracion de

\ proveedores externos?

3.6.1. Objetivos

El objetivo principal de la fase de Disefo del Servicio es, disefiar servicios
nuevos o modificarlos para su paso a un entorno de produccion.
Ademas, los objetivos del Disefio del Servicio, incluyen, entre otros:

- Contribuir a los objetivos del negocio

- Contribuir a ahorrar tiempo, y dinero.

- Minimizar o prevenir riesgos.

- Contribuir a satisfacer las necesidades presentes y futuras del

mercado.
- Evaluar y mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios de TI.
- Apoyar el desarrollo de politicas y estandares para servicios de TI.

- Contribuir a mejorar la calidad de los servicios de TI.

3.6.2. Procesos

Para desarrollar servicios eficaces y eficientes que satisfagan las
necesidades de los clientes es fundamental incorporar al proceso de Disefio
del Servicio los resultados de las demas areas y procesos. Los siete
procesos fuertemente conectados presentes en la fase de Disefio del

Servicio son:
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3.6.2.1. Gestion del Catalogo de Servicios

Es un componente importante de la Cartera de Servicios, formando parte de
la columna vertebral del Ciclo de Vida del Servicio, ya que proporcionan
informacion a todas las demas fases.

En el momento en el que un servicio queda listo, el Disefio del Servicio
prepara las especificaciones que se pueden incluir en la Cartera de
Servicios. El objetivo de este proceso es el desarrollo y mantenimiento de un
Catalogo de Servicios que incluya todos los datos precisos y el estado de
todos los servicios existentes y de los procesos de negocio a los que apoyan,

asi como aquellos que estan en desarrollo.

Gestion de la
cartera de — Definicion >
servicios

Mantenimiento
y actualizacion

Imagen 20. Flujo del proceso de gestion de catalogo de servicios

3.6.2.2. Gestion del Nivel de Servicio

Mediante este proceso, se negocia y documenta los objetivos del servicio de
Tl con los representantes de la empresa, luego supervisa y produce informes
sobre la capacidad del proveedor de servicios para ofrecer el nivel de
servicio acordado.

Es un proceso vital para todas las organizaciones de servicios de TI, ya que
es responsable de acordar y documentar los objetivos de nivel de servicio y
responsabilidades dentro de los SLA. Si estos objetivos son adecuados y
reflejan con precisiéon los requisitos de la empresa, el servicio prestado por
los proveedores de servicios se ve alineado con los requerimientos del
negocio y cumple con las expectativas de los clientes y usuarios en términos
de calidad de servicio. Si los objetivos no estan alineados con las
necesidades del negocio, entonces las actividades de los proveedores de
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servicios y niveles de servicio que no se alineara con las expectativas de
negocio y se pueden desarrollar nuevos problemas.

El SLA es efectivamente un nivel de aseguramiento o garantia en relacion
con el nivel de la calidad del servicio entregado por el proveedor de servicios
para cada uno de los servicios prestados a la empresa.

El objetivo del proceso de Gestién de Nivel de Servicio es asegurar que un
nivel acordado de servicio de Tl se proporciona para todos los actuales
servicios de Tl. Ademas se debe definir, documentar, monitorear, medir,
informar y revisar los niveles de servicios de Tl prestados, proporcionando

una mejor relacién y comunicacion con la empresay los clientes.

L—J Ld
Clier.. Planifica..... Implementacion Revision

£

/ i
Catdlogo de
servicios SIp

Imagen 21. Flujo del proceso de gestion de nivel de servicio

3.6.2.3. Gestién de la Capacidad

La Gestion de la capacidad es el punto central para todos los disefios en los
qgue se refiere a aspectos de rendimiento y capacidad. El objetivo de este
proceso es garantizar que la capacidad es suficiente para las necesidades
presentes y futuras del cliente. Los requisitos impuestos por el cliente y
registrados en el SLA son el motor que impulsa el proceso de Gestidn de la
Capacidad.

Es fundamental que este proceso esté sincronizado con la Cartera de
Servicios y SLM durante el Ciclo de Vida del Servicio. La Gestion de la

Capacidad proporciona informacion sobre los recursos existentes y futuros, lo
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que permite a la organizacion decidir qué componentes es preciso renovar y
cuando y como hay que hacerlo, por lo que debe ser tenida en cuenta en los

planes de la organizacion recogidos en la estrategia del Servicio.

i 4 ‘
Requisitos ™ > - —> Gestion
- Planificacion Supervision
capacidad Demanda
Peticibnde <€ [
cambios CDB

Imagen 22. Flujo de proceso de gestion de la capacidad

3.6.2.4. Gestién de la Disponibilidad

La disponibilidad y la fiabilidad de los servicios de Tl tienen una influencia
directa sobre la satisfaccion del cliente y la reputacién del proveedor de
servicios. La Gestion de la Disponibilidad es por tanto, un proceso basico que
se debe iniciar lo antes posible en el Ciclo de Vida, al igual que ocurre con la
Gestion de la Capacidad. La Gestion de la Disponibilidad comprende todo el
proceso de disefio, implementacién, evaluacion gestion y mejora de los
servicios de Tl y de sus componentes. El objetivo de este proceso es
garantizar que los niveles de disponibilidad de los servicios nuevos y
modificados corresponden a los niveles acordados por el cliente. Para ello se
pueden utilizar actividades proactivas y reactivas, como la monitorizacion y
comunicacién de las métricas de disponibilidad. También es necesario
mantener el sistema de informaciéon de Gestibn de Disponibilidad, que

incluya toda la informacidn necesaria y es la base del plan de disponibilidad.

w? ¥
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Imagen 23. Flujo de proceso de gestion de la disponibilidad

3.6.2.5. Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl

Desempefia un papel importante en el soporte de procesos de planificacién
de la continuidad del negocio. Las organizaciones puede utilizar este proceso
como un medio para llamar la atencion sobre los requisitos de continuidad y
recuperacion, asi como para justificar la decisién de implementar un plan de
continuidad en el negocio. El objetivo fundamental de este proceso es
facilitar la continuidad del negocio garantizando recuperacion de las
instalaciones de Tl necesarias en el tiempo acordado. El proceso se centra
en situaciones que se pueden considerar desastrosas, especialmente en

asuntos que afectan a los procesos de negocio.

| Ty B
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0

Recuperacion

Imagen 24. Flujo de proceso de gestion de continuidad del servicio
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3.6.2.6. Gestion de la Seguridad Informética

La Gestidon de la Seguridad Informética garantiza que la politica de seguridad
de la informacion satisface los requisitos generales de la organizacion, asi
como los que tiene su origen en el gobierno corporativo.

Se trata de un proceso continuo que forma parte integral de todos los
servicios. Es la base para un desarrollo rentable de un programa de
seguridad de la informacion que facilite la consecucion de los objetivos del

negocio.
E s ) —'\ /\
| N / LE: c [
Politicas de = U g -
. Planificacidn Implementacidn Mantenimiento
serguridad

{
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Imagen 25. Flujo de proceso de gestion de seguridad informatica

3.6.2.7. Gestion de Proveedores

Este proceso se centra en todos los proveedores y contratos para facilitar la
provision de servicios al cliente. El objetivo es garantizar un nivel constante
de calidad con un precio justo. Todas las actividades de este proceso se
basan en la politica y la estrategia de proveedores. Para que la politica se
aplique de forma eficaz y coherente es necesario crear una base de datos de
suministradores y contratos que incluya también la ejecucién de los
correspondientes servicios, pensando siempre en alcanzar la maxima calidad

en la provision de servicios de TI.
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Imagen 26. Flujo de proceso de gestion de proveedores

3.7. TRANSICION DEL SERVICIO

Para entregar un servicio bien disefiado, se requiere una planificacion
eficiente. Para ofrecer nuevos servicios 0 modificaciones de los servicios, es
necesario verificar los costos y el tiempo incurrido, garantizando un minimo
de interrupciones a las operaciones.
La fase de Transicion del Servicio incluye la gestién y la coordinacién de los
procesos, sistemas y funciones que se requieren para construir, probar y
desplegar de una “version” en produccion, asi como para la definicion del
servicio de acuerdo a las especificaciones del cliente.
Esta fase consta de los siguientes pasos:

- Planificacién y preparacion

- Construccién y pruebas

- Pilotos

- Planificacion y preparacién del despliegue
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/- Servicios alineados con el

- ¢ Queé servicios debemos ofrecer? , Cual negocio.

es su valor? - Implementacién eficiente de

- . Coémo podemos diferenciarnos de nuevos servicios.

la competencia? - Control de riesgos y planes de
- ¢ Cuales son nuestros clientes contingencia.

potenciales? - Base de datos de configuracién
- ¢Qué inversiones son necesarias? de servicios actualizada.

& Base de datos de conocimiento -y

3.7.1. Objetivos

Las metas que persigue la fase de Transicidén del Servicio son:

- Dar soporte al proceso de cambio del negocio.

- Reducir las variaciones en el rendimiento y los errores conocidos del
servicio nuevo o modificado.

- Garantizar que el servicio satisface los requisitos de las
especificaciones.

- Producir los medios necesarios para realizar, planificar y gestionar el
nuevo servicio.

- Minimizar el impacto sobre los servicios que ya estan en produccion.

- Aumentar la satisfacciéon al cliente y fomentar el uso correcto del

servicio, junto con la tecnologia.

3.7.2. Procesos y Actividades

Algunos de los procesos de la fase de Transicién se pueden producir en mas

de una fase del Ciclo de Vida del Servicio.

3.7.2.1. Planificaciony soporte de la Transicién

Garantiza que los recursos se planifican y coordinan de manera adecuada
cumpliendo con las especificaciones entregadas de la fase del Disefo del
Servicio. Ademas, garantiza la identificacion, gestiébn y minimizacion de los

riesgos que pueden interrumpir el servicio durante la fase de transicion.

71
Maria Veronica Iturralde Pesantez



‘égl. UNIVERSIDAD DE CUENCA

Este proceso incluye:
- Especificaciones de disefio y requisitos del personal de produccion.
- Gestion de planificacion, actividades de soporte, progreso de
transicion, cambios, problemas, riesgos, etc.
- Monitorizacion de rendimiento de la fase del ciclo de vida del servicio.

- Comunicacién con el cliente, los usuarios y los interesados.

Estrategia —>| Preparacion —>| Planificacion —=> Soporte

Imagen 27. Flujo de proceso de planificacion y soporte de la Transicion del servicio

3.7.2.2. Gestion de Cambios

Un cambio es una modificacién o eliminacién de un servicio o componente
del mismo, de manera planificada y de su correspondiente documentacion.
Se pueden dar debido a diferentes motivos, como reduccién de costes,
mejora de servicios o fallo en la provision del servicio.

El objetivo de este proceso es garantizar que los cambios sean aplicados de
una manera controlada y después de haber sido evaluados, priorizados,
planificados, probados, implementados y documentados.

Debe garantizar ademas que, los métodos y procedimientos empleados,
sean estandarizados y que todos los cambios sean registrados en la base de

datos de la Gestion de Configuracion.

<
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Imagen 28. Flujo de proceso de gestion de cambios

3.7.2.3. Gestion de la Configuracion y activos del Servicio

Gestiona de manera global los activos del servicio para dar soporte a los
demas procesos de Gestidon del Servicio.

El objetivo esencial del proceso es definir componentes de infraestructuras y
servicios y mantener registros precisos de la configuracion. Es importante
proteger la integridad de los activos del servicio y los distintos elementos de
configuracion. El proceso de Gestion de Configuracion puede cubrir activos
no tecnolégicos y elementos de configuracién de productos que faciliten el
desarrollo de servicios, brindando a los demas procesos del negocio un

soporte eficaz.

Planificacion > Clasificacion > Monitorizacion > Control - Auditorias

— @- B
-~ —

—_
Infraestructura de Tl

Imagen 29. Flujo de proceso de gestion de configuraciones
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3.7.2.4. Gestion de Versiones y despliegues

El objetivo de este proceso es construir, probar y desplegar los servicios
especificados en la fase de Disefio del Servicio, y garantizar de esta manera,
que el cliente utilice el servicio de manera eficaz. Se debe garantizar que
existan planes de versiones y despliegues, y que la organizacién de TI

transfiere conocimiento a los clientes.

~ K — ]
= e _ - — =
RE, —
Gesuun de Y Entorno ae Entorno de BT et
cambios > desarrollo — pruebas — produccion
8
Back-out

Imagen 30. Flujo del proceso de gestion de versiones y despliegues

3.7.2.5. Validaciéon y Pruebas del Servicio

Las pruebas del servicio contribuyen a mejorar la calidad de la provision de
servicios de TI, garantizando que los servicios nuevos o modificados estén
ajustados al propésito y al uso.

El objetivo fundamental del proceso es entregar un servicio que aporte valor
afiadido al negocio del cliente. Este proceso debe probar que cada versién

satisface las expectativas del cliente y que esté ajustado al proposito.
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Imagen 31. Flujo de proceso de validacion y pruebas del servicio

3.7.2.6. Evaluacion

Es un proceso genérico que tiene por objetivo verificar si el rendimiento de
un modulo, o servicio como tal, es aceptable. En esta fase, la evaluacion
pretende definir el rendimiento de un cambio en el servicio, suministrando
informacion importante para la Mejora Continua del Servicio, asi como para
las mejoras futuras en el desarrollo del servicio y la Gestiébn de Cambios.

Y 4 Y4

Rendimiento _SJ} Rendimiento Si .54

Planificacion :
anificacio —> previsto OK? real Ok? —> evaluacion

final?
\l/ No \l/ No -~
B>
Infonng Informe
SVaICRR) evaluacion final ‘ Ci
intermedia : lerre
| | A

Imagen 32. Flujo de proceso de evaluacion
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3.7.2.7. Gestion del Conocimiento

El objetivo de este proceso es mejorar la calidad de la toma de decisiones
garantizando el acceso a informacidén segura y fiable durante el Ciclo del
Vida del Servicio. Facilita al proveedor, la mejora de la eficiencia y calidad de

los servicios brindados, mediante el acceso a la informacién adecuada.

) -

4 -7
Estratemia —>| Transferenvia —> Gestidn \% Uso de SKMS

Imagen 33. Flujo del proceso de gestion del conocimiento

3.8. OPERACION DEL SERVICIO

En la fase de Operacion del Servicio, se presentan guias para lograr eficacia
y eficiencia en la prestacion de los servicios, con el fin de asegurar valor para
el cliente y el proveedor de servicios.

Se proporcionan las bases para orientar acerca de la manutencién de la
estabilidad en la Operacién del Servicio, teniendo en cuenta los cambios en
los niveles de disefio del servicio.

Entrega la base de conocimientos al personal, permitiendo tomar decisiones
en las areas de gestion de disponibilidad de servicios, control de demanda,

solucién de problemas, etc.

- Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones
requeridas para brindar servicios con niveles de calidad aprobados

- Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

- Gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la prestacion del
servicio.
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3.8.1. Objetivo

Los objetivos fundamentales de la fase de Operacion del Servicio son la
coordinacion y ejecucion de las actividades y procesos que se requieren para
brindar servicios a usuarios y clientes con nivel especificado. La
responsabilidad de esta fase del ciclo de vida es gestionar la tecnologia para
prestar y dar soporte a los servicios.

3.8.2. Procesos

La fase de Operacion del Servicio se centra en desarrollar las siguientes
actividades y procesos:

3.8.2.1. Gestion de Eventos

Un evento es un suceso que afecta a la gestion de la infraestructura de Tl o
la provisién del servicio de TI. Por lo general, son notificaciones que genera
un servicio de TI.

El proceso de Gestidén de Eventos, tiene el fin de monitorear el rendimiento
de la infraestructura de TI, mediante la supervision de todos los eventos
ocurridos. Este proceso debe ser automatizado para llevar a cabo un

seguimiento de las circunstancias imprevistas.
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Imagen 34. Flujo de proceso de gestion de eventos

3.8.2.2. Gestion de Incidentes

Los incidentes hacen referencias a los fallos, preguntas o consultas. El
objetivo del proceso es restaurar el fallo del servicio lo antes posible para los
clientes, de manera que su impacto sobre el negocio sea minimo.

La Gestion de Incidentes incluye cualquier evento que interrumpa o pueda

interrumpir un

— £\
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Imagen 35. Flujo de proceso de gestion de incidentes

3.8.2.3. Gestion de Peticiones

Este proceso se encarga del tratamiento a las peticiones de servicio, cuya
necesidad se inicia con un proceso aparte.
Los objetivos de la Gestion de Peticiones son poner a disposicion un canal

de comunicacién por donde solicitar y recibir los servicios, y proporcionar la
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informacion a los clientes sobre disponibilidad de estos servicios y el

procedimiento para recibirlos.

.y
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Imagen 36. Flujo de proceso de gestion de peticiones

3.8.2.4. Gestion de Problemas

Es responsable del analisis y resolucion de las diferentes causas de los
incidentes. Ademas ejecuta actividades proactivas para prevenir incidentes
presentes o futuros, mediante el desarrollo de subprocesos de errores
conocidos, permitiendo obtener diagnosticos rapidos cuando se producen
nuevas incidencias.

Este proceso incluye todo tipo de actividades requeridas para realizar el
diagndstico de las causas de las incidencias, y poder encontrar la solucion a
esos problemas.

La Gestion de Problemas consta de deteccion, registro, categorizacion,
priorizacion, investigacion y diagnostico, determinacion de soluciones
provisionales, identificacion de errores conocidos, determinacion de la
solucion, errores del entorno de desarrollo, revision de problemas relevantes,

etc.
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Imagen 37. Flujo de proceso de gestion de problemas

Gestion de Accesos

Permite a los usuarios autorizados, utilizar el servicio, y a los que no poseen

autorizacion, limita el acceso. Ayuda a garantizar que el acceso esté

disponible en los momentos establecidos.

MNP O N ——
. - Regist. ~ Eliminacion
Peticién de e a4 Monitorizaao > R
ACCES0 —>| Verificacion > de identidad —> | monitorizado —>| restriccion de
de accesos derechos
Imagen 38. Flujo de proceso de gestion de accesos
3.8.2.6. Monitorizacion y Control

Consiste en un ciclo continuo de monitorizacidbn, comunicacion y accion,

siendo esencial para la provision, soporte y mejora de servicios.
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3.9. MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Las organizaciones de TI tienen que alinear y realinear continuamente sus
servicios de Tl ante las necesidades cambiantes del negocio, identificando e
implementado mejoras que sirvan al negocio.

La mejora continua del servicio se centra en actividades y procesos que
mejoran la calidad de los servicios, utilizando el ciclo de Deming (Planificar —
Hacer — Verificar — Actuar), en donde se establece una fase de consolidacién

para la mejora.

Planificar: Definicibn de los objetivos y los
medios para su consecucion.
Hacer: Implementacion de la vision
prestablecida.
Verificar: Comprobar que los objetivos previstos
sean alcanzados con los recursos asignados
Actuar: Analizar y corregir las desviaciones
detectadas asi como proponer mejoras a los
procesos utilizados.

3.9.1. Objetivos

Imagen 39. Ciclo Deming

El objetivo de esta fase es la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de
servicios de Tl para facilitar el cumplimiento de los objetivos de negocio.
Los principales objetivos de la Mejora Continua del Servicio son:
- Mediry analizar los logros de nivel de servicio.
- Recomendar mejoras en todas las fases del ciclo de vida.
- Introducir actividades que aumenten la calidad, la eficiencia, la eficacia
y la satisfaccion del cliente en los servicios y procesos de Gestion de
servicios de TI.
- Emplear métodos de gestidén de calidad.
Los objetivos del proceso de mejora se pueden lograr mediante
monitorizacion y medicion de procesos y actividades involucrados en la

prestacion de servicios de TI:

81
Maria Veronica Iturralde Pesantez



3
e

UNIVERSIDAD DE CUENCA

- Conformidad: Los procesos se adecUan a los nuevos modelos y

protocolos.

- Calidad: Se cumplen objetivos prestablecidos en plazo y forma.

- Rendimiento: Los procesos son eficientes y rentables para la
organizacion de TI.

- Valor: Los servicios ofrecen el valor esperado y se diferencia de los de

la competencia.

3.9.2. Procesos

3.9.2.1. Definicién del rumbo
El efecto de una mejora depende del rumbo hacia donde esté encaminada.
Sin una visién de lo que se pretende conseguir, el valor de la mejora sera

limitado.

La organizacién debe evaluar continuamente la relevancia, integridad y
viabilidad de su programa de mejoras, en donde se comunique a toda la
organizacion, el grado necesario de concientizacion, comprension,
entusiasmo y apoyo, mediante la utilizacién de dialogo fluido y presentacién

de informes frecuentes sobre los logros conseguidos.

3.9.2.2. Medicion del Servicio

El CSI tiene que medir una organizacién para poder determinar cual es su
situacién actual., lo que significa que se debe poder determinar el valor de
los servicios ofrecidos, con respecto a los niveles acordados, y comunicar
dicha informacion a sus clientes.

Sirve para demostrar si un cliente es el responsable de un fallo, en cuyo caso

debera recurrir a la formacion para aumentar sus conocimientos.
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Imagen 40. Flujo de proceso de Medicion del servicio

3.9.2.3. Informes de Servicio

Este proceso es el responsable de la generacién de informes sobre los

resultados alcanzados y los cambios en niveles de servicio.
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Imagen 41. Flujo de proceso de generacién de informes de servicio
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CAPITULO 4
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BALANCED SCORECARD DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Capitulo N° 4

BALANCED SCORECARD DE
TENOLOGIAS DE INFORMACION

4.1. ANTECEDENTES

El Balanced Scorecard nace de la idea de Kaplan y Norton en el afio 1992,
como un modelo de gestibn que permite alinear los objetivos de todas las

areas de la organizacion.

El BSC nace como una herramienta y se convierte en un sistema que
entrega valor estratégico que apunta a toda la organizacion, mediante la

utilizacién de una serie de métricas seleccionadas.
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Las Tl se han constituido en los activos intangibles esenciales de los
negocios al momento de sostener ventajas competitivas y liderazgo. Los
directivos del area de Tl han evolucionado su perfil, mediante la participacion
en la construccion de la visibn empresarial y trabajando paralelamente a la

linea del negocio para la toma de decisiones.

La experiencia tecnoldgica sefiala que la metodologia que sobresale como la
mejor herramienta para medir el desempefio de un area de TI®, es el
Balanced Scorecard, mediante las 4 perspectivas, usuarios, contribucion al
valor del negocio, eficiencia de procesos internos y la capacidad de

innovacion.

La implementacion de un BSC en el area de Tecnologias de Informacion,
como un sistema de monitoreo del desempeiio, debe alinearse con la idea de
administrar los TI como un negocio, que debe ser rentable, satisfacer a los
clientes, ofrecer servicios de calidad y promover el crecimiento de los

recursos humanos.

Actualmente, las organizaciones requieren que las areas de tecnologias de
informacion tengan un enfoque estratégico que genere objetivos a corto y
largo plazo, alineados a la estrategia del negocio global. Por tanto, el BSC de
Tl debe estar vinculado de manera técnica y funcional con el BSC de la

corporacion.
4.2. DEFINICIONES

4.2.1. Generalidades

A finales de los afios 90s, Gremberger y Brugger adaptaron el modelo de
Balanced Scorecard inicial, para ser utilizada como una herramienta para el

Gobierno del area de Tecnologias de Informacion.

6Rizzo, Estefania. “La Contribucién del Balanced Scorecard al Proceso de Gobierno de Tecnologias de
Informacién”. Universidad de CEMA. 2011.
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Se debe tener en cuenta que, los objetivos del 4rea de TI en las

organizaciones se focalizan en los siguientes aspectos:

- Compromiso con los usuarios y satisfaccion de sus necesidades.

- Duracion de tiempo del ciclo de vida de los sistemas, plazos de
entrega e implementacion.

- Calidad y costes.

- Administracion de las inversiones.

- Disponibilidad de la infraestructura de TI.

- Operaciones internas de TI.

- Soporte a los proceso de negocio de los usuarios.

La idea de aplicar un Balanced Scorecard para analizar las tecnologias de
informacion fue planteada y es estudiada por el Instituto Europeo de
Software desde 1999. Segun este planteamiento TI, con sus propios
objetivos, se constituye en una empresa mas dentro de la organizacion,
debiendo administrar recursos y satisfacer demandas de clientes.
Los BSC de Tl deben contener las siguientes caracteristicas estructurales:
- Simplicidad en la presentacion
- Vinculos explicitos con la estrategia de TI: Acoplamiento con el
proceso de planeacion estratégica de Tl y la ayuda a la consecucién
de obijetivos claves.
- Amplio compromiso ejecutivo
- Definicién de métricas estandarizadas

- Capacidad y disposicion de contexto:

Mediante un BSC de TI, se mide de manera integral, el desempefio de su
organizacién y a los recursos humanos, identificando las brechas en la
percepcion al cliente, analisis costo-beneficio de los servicios brindados y en

la calidad de los procesos internos del area de tecnologias de informacion.
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Las metas e indicadores integrales representan un reto en el disefio y
dimensionamiento, por lo que se requiere marcos de referencia de
estandares difundidos como CoblIT, ITIL, ISO/IEC 20000, etc., en donde se
basan en mejores practicas y resultados especificos de TI, cubriendo las

perspectivas del BSC.

4.2.2. Ventajas

Un BSC de Tl facilita el proceso de toma de decisiones y ayuda a cumplir con

los objetivos de desemperfio acordados. Ademas:

- Crear y medir el valor agregado por Tl al negocio.
- Conocer los costos tangibles e intangibles inmersos en TI.

- Comprender en la manera en la que Tl esta contribuyendo para el
logro de objetivos.

- Reconocer las responsabilidades de TI, en la generacién de valor.

4.2.3. Factores Criticos a considerar

Para la implementacion de un cuadro de mando integral para Tl, se deben

considerar los siguientes factores:

- Entender la definicién de visidn y estrategia del negocio.
- Contar con el apoyo de los directivos.
- Aprovechar los indicadores existentes.

- Alinearse a diferentes estandares o mejores practicas.
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4.2.4. Fases de un BSC de TI

La gestion de TI dentro de una organizacion, mediante el BSC constituye un

proceso complejo, en donde se pueden diferenciar dos etapas:

Primera Etapa: Alineacidon de objetivos de Tl con la estrategia global de

la empresa

Previamente a la implementacion de un BSC dentro de Tl, se debe plantear
un principio fundamental de alineacion de objetivos con la estrategia, de
modo que el &rea de Tl entregue valor a la estrategia, debiendo plantear sus
estrategias, y a su vez sus objetivos. Lo que se pretende es que tanto la
estrategia, como los objetivos e indicadores se encuentre alineados de
manera estratégica con el BSC global de la organizacién. Una vez logrado
esto, se tiene el terreno listo para implementar eficientemente un BSC de TI.

Segunda Etapa: Adaptar el BSC para gestionar las Tl

Para la adaptacion e implantacion de un BSC a las perspectivas de TI, se
formulan 4 perspectivas, orientacion al usuario, contribucion corporativa,
excelencia operacional y orientacion a futuro. Las mismas que seran

explicadas con detalle en el siguiente apartado.

Mediante esta adaptacion, se debe definir la manera en la que se aplicaran
los indicadores que reflejen las caracteristicas de la organizacion, para cada

una de las perspectivas.

4.2.5. Factores Criticos a considerar

Para la implementacion de un cuadro de mando integral para TI, se deben

considerar los siguientes factores:

1. Entender la definicion de vision y estrategia del negocio.
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2. Contar con el apoyo de los directivos.
3. Aprovechar los indicadores existentes.

4. Alinearse a diferentes estandares o mejores practicas.

4.3. PERSPECTIVAS DE UN BSC DE TI

A finales de los afios 90, el modelo tradicional de Balanced Scorecard
desarrollado por Kaplan y Norton, fue adaptado como herramienta para ser
utilizada por el area de Tecnologias de Informacion. Las modificaciones
existentes se deben a que el area de Tl es un proveedor de servicios
internos, por lo que las perspectivas que lo integran deben ser adaptadas a
cada una de las necesidades especificas.

Las perspectivas de un Balanced Scorecard de Tecnologias de Informacion

difieren del tradicional de la siguiente manera:
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BSC Tradicional | BSC de T1
«Financiera «Contribucién corporativa
«Clientes «Orientacion al Usuario
+Procesos Internos «Excelencia Operacional
«Conocimiento «Orientacioén al futuro

Las dos primeras perspectivas, Contribucion Corporativa y Orientacion al
usuario, y considerando a los usuarios de los sistemas de informacion como
clientes del area de TI, hacen referencia a si el area de Tl esta proveyendo
los servicios adecuados para la organizacion en su conjunto y para los
usuarios individuales. Las dos perspectivas siguientes, Excelencia
operacional y Orientacion Futura, se refieren a las capacidades de la
infraestructura y de la funcién de Tl para entregar los productos y servicios.

Contribucion Corporativa Orientacion al Usuario

¢Como ve la Alta Gerencia al areade TI? | ¢€omo ve los usuarios al area de T12

Excelencia Operacional Orientacion al futuro

¢Cuan eficaces y eficientes son los ¢ Tl esta posicionada como para
procesos de de TI? enfrentar desafios futuros?

4.3.1. Perspectiva de Contribucion Corporativa

Misidon

Contribuir con valor para el negocio

Objetivos
Establecer y mantener una buena imagen con la administracion,
asegurando que los proyectos de TI proporcionen valor a la empresa.
Controlar los costos, y vender productos o servicios apropiados.
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La perspectiva financiera tradicional se preocupa de manejar el presupuesto
de los proyectos de Tl y los beneficios provenientes de las ventas de los
servicios de TI. En la perspectiva de Contribucion Corporativa, los proyectos
de TI, deben generar valor para la organizacion, estableciendo claramente el
impacto en el negocio de los riesgos en los recursos y objetivos de TI.

Esta perspectiva resume las consecuencias economicas de los procesos de
TI.

Se obtienen indicadores necesarios para dar seguimiento al presupuesto y
contabilidad del area de TI.

El Balanced Scorecard utiliza la perspectiva financiera, o especificamente la
de Contribucion Corporativa para mostrar el valor agregado de las otras

perspectivas, ya que cada una generara resultados financieros.

Indicadores

Los indicadores mas importantes que se pueden citar para la perspectiva de
Contribucion Corporativa son:

Control de Gastos de TI:

% sobre o dentro del presupuesto

Asignacion a items

Presupuesto de Tl como % de retorno

Gastos de TI
Valor al negocio de la Funcién de TI:

- % capacidad de desarrollo en proyectos estratégicos

- Proporcion de inversion en nuevo desarrollo, infraestructura, remplazo.

Valor agregado de proyectos de TI:

- Evaluacién financiera con ROI

- Evaluacion del negocio basada en Economia de la informacion

Venta a terceros:

- Estimacion de beneficios financieros de venta a terceras personas
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4.3.2. Perspectiva de Orientacién al usuario

Mision
Ofrecer un valor agregado a los productos y servicios para los

usuarios finales.

Objetivos
Establecer y mantener buenas relaciones con los usuarios finales,
explotando las oportunidades de TIl. Satisfacer todas las necesidades
del usuario final. Ser percibido como el mejor proveedor de productos

y servicios de TI.

La orientacién y satisfaccion de los usuarios es uno de los elementos mas
importantes dentro del negocio, y esta fuertemente enfatizado en las
metodologias de cambio de Reingenieria de Procesos de negocio. Los
indicadores para medir el nivel de satisfaccion al usuario, por lo general se
consigue mediante encuestas acerca de la atencién brindada por parte del

area de TI.

Esta perspectiva es crucial al momento de implementar la administracion de
niveles de servicio para establecer la forma en la que los servicios van a ser

entregados, y que es lo que los usuarios reciben.
Indicadores

Los indicadores de satisfaccion al usuario se enfocan en tres puntos:

Proveedor preferido de TI:

- % de aplicaciones desarrolladas por el area de Tl

- % de aplicaciones de terceras partes

Relacién estrecha con el usuario:
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- Indice de participacion con el usuario para el desarrollo de
aplicaciones estratégicas.

- Indice de participacion con el usuario para el desarrollo de nuevas
aplicaciones.

- Frecuencia de encuestas, reuniones y entrevistas.

- Indice de amigabilidad de las aplicaciones

Satisfaccion del usuario:

- Indice de satisfaccion del usuario.
- Indice de disponibilidad de aplicaciones y servicios.
- Tiempo de entrega del servicio.

- Indice de amigabilidad de las aplicaciones.

4.3.3. Perspectiva de Excelencia Operativa
Mision

Entregar los productos y servicios de Tl de manera eficiente.
Objetivos

Los objetivos fundamentales en la perspectiva de excelencia operativa
son anticipar e influir las solicitudes de los usuarios finales. Ser eficientes
en la planificacién, desarrollo, operacién y mantenimiento de aplicaciones
informaticas. Proporcionar informacion rentable que satisface a los

usuarios finales.

El 4rea de tecnologias de informaciéon de la organizacion debe entregar un
servicio de alta calidad y bajo costo a sus clientes y puede ser logrado
mediante una gestién 6ptima de los procesos y seguimientos de las medidas

corporativas.

94
Maria Veronica Iturralde Pesantez



e UNIVERSIDAD DE CUENCA

Es vital para el negocio, la definiciébn de un catalogo de servicios, en donde
se pueda conocer los componentes mas importantes para la entrega de los

servicios de TI, y poder realizar un control y un seguimiento adecuado.
Indicadores

En la perspectiva de excelencia operativa, los indicadores estan enfocados
en el aseguramiento de la calidad de los servicios, por lo que la
disponibilidad, la continuidad y crecimiento de capacidad, son indicadores
criticos, pudiendo ser utilizadas para un Benchmarking.

Desarrollo eficiente de software:

% de cambios y ajustes en etapas de desarrollo

Incremento de presupuesto inesperado

% de cddigo reutilizado

% de actividades dedicadas a mantenimiento

Eficiencia en Operaciones:

- % de indisponibilidad del servidor

- % de indisponibilidad de la red

- Tiempos de respuesta por categoria de usuarios
- % de actividades realizadas a tiempo

- Tiempo promedio entre fallas

Eficiencia en la Mesa de Ayuda:

- Tiempo promedio de respuesta
- % de tiempos respondidos dentro de los tiempos
- % de personal de Tl que tiene acceso a intranet y/o internet

- % de personal de Tl que utiliza efectivamente estas facilidades
Adquisicion de PCs y Software:

- Tiempo promedio de entrega
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4.3.4. Perspectiva de Orientacion a Futuro

Mision
Ofrecer una mejora continua y prepararse para los desafios del futuro.

Objetivos
Los objetivos que persigue la perspectiva de orientacion al futuro son
anticiparse y estar preparados para los problemas de Tl que puedan
surgir, mejorando sus habilidades mediante capacitacion, desarrollo y
constante actualizacion. Realizar estudios de costo-beneficio de las

tecnologias emergentes y su idoneidad para el negocio.

Para complementar la medicién del rendimiento actual, se debe medir el
rendimiento futuro, esto se hace mediante la preparacion del personal de TI,
haciendo énfasis en la investigacion de nuevas tecnologias. Las Tl deben
evaluar las futuras tendencias, y anticiparlas.

Para lograr el hecho de estar preparados ante cualquier imprevisto, se debe
capacitar y educar al personal interno, de manera que pueda crecer junto con
el negocio. Los recursos humanos son los elementos mas importantes en TI,
por lo que contar con un plan de carrera e incentivos es critico al momento

de monitorear el desarrollo del personal que laborar en el area de Tl
Indicadores

En la Orientacion al Futuro, se citan los siguientes indicadores:

Gestion del personal de TI:

- Cantidad de horas/hombre contabilizadas
- % de horas/hombre en proyectos

- Indice de satisfaccion del personal de TI

Capacitacion y educaciéon TI:
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- Dias de capacitacion por persona
- Presupuesto de educacién como % presupuesto de TI.
- % de usuarios capacitados (tecnologia/aplicacion)

- Indice de calidad de la capacitacion

Experiencia en TI:

- Afos de experiencia en TI, por persona de Tl

- Piramide de edad de funcionarios de TI

Investigacion en nuevas tecnologias:

- % presupuesto de Tl invertido en investigacion

Maria Veronica Iturralde Pesantez
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4.4, INTEGRACION DEL BALANCED SCORECARD CON ITIL
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Imagen 42. Integracién del Balanced Scorecard de Tl con ITIL

El inicio de una Balanced Scorecard de Tecnologias de Informacién nace de
la Estrategia global de la organizacién, de donde se genera necesariamente
la estrategia para el area de Tl. Para poder alcanzar los objetivos inmersos
dentro de la estrategia establecida, se definen los procesos de Tl que
engloban actividades, estos procesos generan dashboards, que permiten a
los CIOs’ dar seguimiento y monitorizacién constante a la estrategia de TI.

Cada una de las actividades tiene una serie de pasos que se deben

’Chief Information Officer (Director de Tecnologias de Informacidn):Ejecutivo responsable del drea de
Tly los sistemas informaticos
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desarrollar, y también tiene métricas, indicadores y medidas para la
performance, que se van a medir, evaluar y analizar a través de un Balanced
Scorecard de TI

ITIL es un conjunto de las mejores practicas para la Direccion y Gestion de
Servicios de Tecnologias de Informacién en lo referente a Personas,

Procesos y Tecnologia.

Mejores
iveles de servici

ADMINISTRACION
DE SERVICIOS DE TI

Optimizacion de
Recursos

Imagen 43. Administracién de Servicios de TI

Cada fase de ITIL presenta una serie de procesos, los que cada uno de ellos
debe generar una serie de dashboards para el monitoreo de los diferentes
procesos Yy actividades del area de Tecnologias de Informacion.
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CAPITULO 5

IMPLEMENTACION DE BALANCED
SCORECARD DE TI
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Capitulo N° 5

IMPLEMENTACION DEL
BALANCED SCORECARD DE TI

5.1. ANALISIS Y DIAGNOSTICO
5.1.1. Anélisis de la Situacion Actual

Para arrancar con el proyecto de implementacion del Balanced Scorecard de
TI, se inicia con un analisis detallado del funcionamiento del area de
Tecnologias de Informacién, en cuando a procesos, niveles de madurez,

recursos, etc.

5.1.1.1. Plantilla para Anélisis de Situacion Actual

Se desarrollé una plantilla para Analisis de Situacion Actual (ver Anexo 1) en
donde se define de manera detallada la manera en la que se debe ejecutar el
Andlisis de la Situacion Actual del area de Tecnologias de Informacion en

una empresa determinada.

Esta plantilla contiene en primera instancia un analisis de madurez de la
organizacion de Tl como tal, mediante la madurez de la organizacion y en un
analisis FODA.

Una vez que se obtiene una vision global del area de TI, de acuerdo a las
descripciones y definiciones de las fases de Gestion de Servicios de Tl junto

con sus diferentes procesos de ITIL v3, se realiza un andlisis de los procesos
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existentes y la manera en la que cada uno de ellos esta implementado dentro

de la organizacion.

Conjuntamente con personal del &rea especializado en el tema, se obtiene
un andlisis de madurez de los procesos mencionados, en donde se deben
realizar comentarios y observaciones acerca de los resultados obtenidos

sobre el nivel de madurez alcanzado.

Dado que el proyecto es una implementacion de un Balanced Scorecard, se
determina los indicadores y métricas utilizadas al momento, de las diferentes
fuentes de informacién para los procesos acomparfiado de la forma en la que

éstos son medidas.

5.1.1.2. Andlisis de Situacion Actual de ETAPA EP

De acuerdo a la Plantilla expuesta en el apartado anterior, se realizé el
andlisis de situacion actual de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion
de ETAPA EP, Ver Anexo 2. Analisis Situacion Actual ETAPA EP. De donde
se obtuvieron los fundamentos necesarios para arrancar con el proyecto de

implementacion de un BSC de TI.

5.1.2. Andlisis Costo / Beneficio

Se requiere realizar un analisis Costo / Beneficio, de acuerdo a la plantilla
localizada en el Anexo 3. En donde se detallan los beneficios en costos, de la
implementacion de procesos dentro del area de tecnologias de informacion.
El Anexo 4 Analisis Costo / Beneficio fue ejecutado en ETAPA EP, en la
Subgerencia de Tecnologias de Informacion, con datos reales relacionados

con los procesos de Gestidon de Servicios de TI.
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5.1.3. Revision del Plan Estratégico de Tl

El Plan Estratégico de Tl fue desarrollado por el proveedor Pricewaterhouse
Coopers AG, mediante un proceso de Consultoria, y es el que se ha

establecido dentro de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion.

De los lineamientos estratégicos se desprende los objetivos estratégicos que
se alinean con los objetivos del negocio. Estos objetivos deben ser medibles,
mediante el establecimiento de indicadores a través de la implementacion de
un Balanced Scorecard consiste y eficaz, considerando a todo el personal de
la organizacion, sincronizando los procesos directivos y operativos con la
estrategia, lo que permite a la Alta Direccidén la concesion de los objetivos

estratégicos.

Los resultados que se obtuvieron a partir de la revision del Plan Estratégico
de TI, fueron los objetivos estratégicos de donde se generan los procesos de
Tl que deben ser medidos, con el fin de mejorar el desempefio del area de

Tl, y ayudar a la toma de decisiones.

5.1.4. Levantamiento de Indicadores a medir

El siguiente paso, en el presente proyecto es el levantamiento de indicadores
y métricas del area de Tecnologias de Informacion de acuerdo a las

necesidades del negocio.

Una vez que se ha obtenido la informacién base de la Situacion Actual del
area de Tecnologias de Informacion, se conoce a breves rasgos, cuales son

las necesidades y requerimientos del personal de Alta Direccidn, obteniendo
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una vision de los posibles indicadores de los procesos de Gestion de

Servicios, que van a ser medidos dentro del Balanced Scorecard.

5.1.4.1. Indicadores Clave

Dentro de todos los procesos de Gestidn de Servicios de Tl dentro del marco
referencial ITIL v3. existen procesos clave que son los que definen el
funcionamiento del area de Tecnologias de Informacion. Cada uno de estos
procesos deben ser identificados para determinar cuéles son los factores

influyentes para la implementacién del Balanced Scorecard.

5.1.4.2. Selecciéon de Indicadores

Se tienen varias fuentes de informacion con respecto a los indicadores tanto

de Gestion de Servicios de Tl como indicadores de Balanced Scorecard.

Dentro de la documentacion que ITIL v3 presenta, propone un grupo de
indicadores para cada uno de los procesos de las fases del ciclo de vida de
los servicios, en el Anexo 5. Indicadores de ITIL v3., se muestra una matriz
de los indicadores de cada proceso, con su respectiva descripcion. De ésta
primera lista, se extraen los indicadores, de acuerdo al nivel de madurez e
implementacion de los procesos de Tl dentro del negocio, determinados en el

Documento de Analisis de Situacion Actual, mencionado anteriormente.

Los creadores® del Balanced Scorecard de Tl proponen, junto a cada una de
las perspectivas, los procesos de Balanced, y sus respectivos indicadores de
Gestion de Gobernabilidad de TI, tal como se muestra en el Anexo 6.

Indicadores de Balanced Scorecard de TI.

De éstas matrices, se deben seleccionar los indicadores que deben y pueden

ser medidos de acuerdo a las necesidades del negocio, y a la disponibilidad

8 El Balanced Scorecard de Tl esta basado en el Balanced Scorecard de Kaplan y Norton, y en Gobernabilidad de
Tl de WIn Van Grembergem
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de la informacién. Por lo que, mediante encuestas, entrevistas y reuniones
con los miembros de la Alta Direccidn, se definen y depuran los indicadores a
medir, tanto de ITIL como de Balanced Scorecard, definiendo la fuente, si se
encuentra automatizado o no, la periodicidad de medicion, la periodicidad de

evaluacion y forma de calculo.

A los indicadores seleccionados se les tiene que asignar a la perspectiva y
categoria de BSC a la que se adaptan.

5.1.4.3. Responsables

El BSC de Tl o Tablero de Comando se alimenta de las diferentes fuentes de
informacion, de cada uno de los miembros de Alta Direccidn, contribuyendo a
la estrategia de la organizacion de Tl y ayudando a integrar los objetivos y
necesidades individuales para la consecucion de objetivos estratégicos.

Por tanto, una vez que han sido establecidos los indicadores a medir, se
determinan el o los responsables de cada uno de los indicadores, que seran
quienes se encarguen de mantener vigentes las fuentes de informacion, asi

como también de la medicién y evaluacién de acuerdo al periodo establecido.

5.1.4.4. Indicadores para BSC de Tl en ETAPA EP

Para el desarrollo del proyecto piloto en ETAPA EP, se realizaron encuestas,
reuniones y varios talleres con el Subgerente de Sistemas de
Telecomunicaciones y con cada uno de los Administradores de las diferentes
Areas para llegar a un consenso acerca de los indicadores claves a medir de
acuerdo a las necesidades tanto de Tl como del negocio, obteniendo la
matriz a partir de la que se diseflara la base de datos para el data

warehouse.

Se emplearon las fuentes de indicadores explicadas anteriormente, y

adicionalmente matrices de indicadores internos propuestos por el area de
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Auditoria Interna, presentados en el Anexo 7. Indicadores de Auditoria
Interna para el Area de Tl — ETAPA EP.

En el Anexo 8. Indicadores para Balanced Scorecard de Tl en ETAPA EP.,
se registran los indicadores, la fuente de informacion, periodicidad,
responsable y forma de calculo de cada uno, distribuido en cada una de las

perspectivas y categorias de Balanced Scorecard.

Para cada uno de los indicadores seleccionados se genera una ficha con la
informacion respectiva de cada uno, en donde las personas responsables
firman su autorizacién y aprobacion, en el Anexo 9. Ficha Indicadores se
presenta la plantilla. Y, en el Anexo 10. Ficha Indicadores Balanced
Scorecard de Tl para ETAPA EP.

5.1.5. Seleccion de las Herramientas a utilizar
5.1.5.1. Extraccion, transformacion carga y almacenamiento de Datos

Microsoft SQL Server 2008 R2

SQL Server 2008 es un sistema de gestion de base de datos basado en el
modelo relacional, en donde se almacena y recupera datos solicitados por
otras aplicaciones de software.

La version que serd utilizada para la creacion y almacenamiento de las bases

de datos requeridas en el presente proyecto es SQL Server 2008 R2.

SQL Server Business Intelligence

Es una herramienta de Microsoft que permite el desarrollo de analisis de
datos de Inteligencia de Negocios.

Incluye caracteristicas como: ETLs (Extraccion, transformacion y carga de
datos), OLAP®, mineria de datos, almacenamiento de datos, ayuda a la toma

de decisiones, entre otras.

9 Procesamiento analitico en linea.
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Imagen 44. Estructura de Microsoft SQL Server 2008.

5.1.5.2. Publicaciéon de Balanced Scorecard

Microsoft SharePoint Server 2010

Es una plataforma de colaboracion empresarial que permite la administracion
de contenidos a través de una interfaz familiar, basado en el Explorador web,
modulos de administracion de proceso, modulos de bulsqueda y una
plataforma de administracién documental.

Este servidor permite a los usuarios de la corporacion encontrar la
informacion que necesitan a través de presentaciones, blogs, informes, hojas
de célculo y sistemas analiticos.

El siguiente diagrama ilustra las herramientas de Inteligencia de Negocio

utilizadas para publicar los datos en Microsoft SharePoint 2010.
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PowerPivot para Excel

*Agrega soporte para datos a gran escala desde multiples fuentes,
permitiendo visualizarlos , manipukarlos y realizar analisis sobre
éstos.

*Al utilizar PowerPivot para Excel en SharePoint se utiliza para la
manipulacion de millones de dilas de datos rapidamente en un solo
libro de Excel.

Excel Services

*Ofrece la potencia de Excel dentro de SharePoint Server,
maps———S proporcionando célculos de lado del servidor y la representacion
=== = B basada en libros de Excel.
’ “” e l “ l I sUtilizado para informes interactivos en tiempo real, en la
U | distribucion de la totalidad o parte de un libro de trabajo para el
andlisis mediante el uso de SharePoint.

PerformancePoint Services

eProporciona herramientas para crear paneles, cuadros de mando,
KPls de manera facil, ayudando al personal en la toma de decisiones
empresariales que se alinean con |los objetivos estratégicos de la
organizacion. Pueden reunirse datos desde fuentes de datos de
Analysis Services, SQL Server, Excel Services (PowerPivot).

SQL Server Reporting Services

sHerramientas para crear, implementar y administrar informes para
la organizacion.

*El uso de SQOL Reporting Services es basicamente para entregar
informes que son publicados en intervalos regulares y bajo
demanda.

Luego de haber analizado las herramientas de inteligencia de negocios, la
mas apropiada para la publicacion del Balanced Scorecard es
PerformancePoint Services, dado que mediante su utilizacion se puede
brindar ayuda en la toma de decisiones con respecto a Tecnologias de
Informacion, satisfaciendo los requerimientos del personal implicado en el

presente proyecto.
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5.2. DISENO

Los requerimientos del personal de la Subgerencia de Tecnologias de
Informacién han colaborado en la definicion del disefio e implementacion del
Data Warehouse del Balanced Scorecard de TI, siendo estos requerimientos
el centro del negocio y el factor de éxito para una correcta implementacion
del presente proyecto.

Para definir el disefio del Data Warehouse se realizaron encuestas,
entrevistas y talleres con el Subgerente de Tecnologias de Informacion y los
Administradores de las diferentes areas de TI, dentro de ETAPA EP, a fin de
conocer sus objetivos, en base a qué toman sus decisiones y los indicadores
gue desean medir, dando una mejor perspectiva del tipo de informacién que
manejan con mas frecuencia.

Un factor importante a la hora de definir el disefio del Data Warehouse es el
analisis de los reportes analiticos o estadisticos existentes de la
organizacién, ya que se puede determinar en base a que se toman

decisiones.

La fase de disefio en un proyecto de Implementacion de un Balanced
Scorecard esta en funcion de la organizacion, de los requerimientos de la
organizaciéon de TI, la estructura organica y de sus datos, por lo que en este
apartado se describe el disefio tanto de la base de datos para
almacenamiento, como del Data warehouse para la implementacion del
Balanced Scorecard de Tl dentro de ETAPA EP.
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5.2.1. Descripcion de la Arquitectura Fisica

© , ™
Fuentes de Datos
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Servidor de Base de Datos
de SharePoint
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3
2
=z Active Directory
I J

Imagen 45. Arquitectura Fisica de la Implementacion
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5.2.2. Descripcién de la Arquitectura de Datos

El siguiente diagrama explica la arquitectura tipica utlizada para la
implementacion de Data Warehouse, con sus diferentes componentes:

- Fuentes de datos

- ETLs

- OLAP: data warehouse y cubos

- Presentacion

' )
FUENTE DATOS
= Umpie‘zéa
v D Extraccion
m‘. w Tm:s;omacibn
=

"

Imagen 46. Arquitectura de la Implementacion

Las fuentes de datos origen fueron utilizadas en la obtencion de datos que
alimentaran al sistema. Las bases de datos que han sido utilizadas como
fuentes, son bases relacionales de SQL Server 2008 R2. Adicionalmente se
utilizaron hojas de calculo embebidas.
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5.2.3. Andlisis de las fuentes de datos

Las bases de datos que fueron utilizadas para alimentar el Data Warehouse
son:
1. Base de datos de Footprints: Hace referencia a Gestion de
Incidentes, Cambios y Versiones, Satisfaccion de Usuarios,
Gestion de Configuraciones.
Base de datos de Active Directory de los Usuarios
3. Base de datos de Microsoft Project Server, del area de Gestion de

Proyectos.

La base de datos de Footprints es una de las principales en la
implementacion del presente proyecto, ya que de ella, se desglosan datos de
varios procesos que se requieren medir, convirtiéendose en el proveedor de
datos a partir de cual se generan los reportes mas importantes en el area de
Tecnologias de Informacion de ETAPA EP. Por esta razon se realizé un
analisis extenso de la base de datos para determinar cuales son las
entidades y atributos que se requieren.

En esta base de datos no se tiene restricciones, métodos de validacion y
verificacion de que los campos ingresados sean correctos.

Los reportes que se generan mensualmente por la herramienta, posee la
informacion relacionada a los distintos procesos de Gestion de Servicios de
TI.

A partir de las tablas de la base de datos de Footprints, y luego de analizar
los requerimientos se identifican las tablas que seran utilizadas.

La entidad Incidente, Cambio, Satisfaccion, corresponden a los diferentes
tickets creados, y todos los datos relacionados a estos. A pesar de que para
el registro de usuarios existe un vinculo con Active Directory, ciertos usuarios
registrados presentan ciertas inconsistencias. Asi como ciertos campos sin

informacion, por lo que luego de analizar los registros de las tablas
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correspondientes, se agregara la expresion “No definido” en caso de ser

necesario.

5.2.4. Disefio de la Base de Datos para Area de AlImacenamiento

La base de datos se disefi6 de acuerdo al andlisis de datos y a los
indicadores que se van a medir de cada una de las perspectivas de Balanced

Scorecard.

- Contribucion Corporativa
- Orientacion a los Usuarios
- Excelencia Operativa

- Orientacioén a futuro

Las tablas se crearon sobre un motor de base de datos Microsoft SQL Server
2008 R2., y son utilizadas para cargar y actualizar las diferentes dimensiones

del Data Warehouse.

5.2.4.1. Tablasy atributos

A continuacion se indican las tablas que contiene la base de datos del

Balanced Scorecard de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién:

Gerencia: Contiene informacion sobre la gerencia.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ger_id Entero Identificador de la gerencia
ger_nombre Texto Nombre de la gerencia

Subgerencia: Contiene informacion sobre la subgerencia. Se relaciona con
la tabla Gerencia, en donde ger_id es la identificacion de la gerencia a la que

pertenece la subgerencia.

‘ Atributo | Tipo de Datos ‘ Descripcion
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sub_id Entero Identificador de la subgerencia
sub_nombre Texto Nombre de la subgerencia
ger_id Entero Gerencia a la que pertenece la subgerencia

Departamento: Contiene informacién sobre el departamento. Se relaciona

con la tabla Subgerencia, en donde sub _id es la identificacion de la

subgerencia a la que pertenece el departamento.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
dep_id Entero Identificador del departamento
dep_nombre Texto Nombre del departamento
sub_id Entero Subgerencia a la que pertenece el departamento

Localidad: Contiene informacion sobre las diferentes oficinas de ETAPA EP.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
loc_id Entero Identificador de la localidad
loc_nombre Texto Nombre de la localidad
loc_direccion Entero Direccion de la localidad
loc_tipo Entero Tipo de localidad: Intranet, Extranet, Control.

Fecha: Contiene las fechas desglosadas para poder tener la dimensién de

tiempo.
Atributo Tipo de Datos Descripcion
fecha_id Fecha Fecha completa
fecha_mes Entero Mes del afio
fecha_mes_nombre | Texto Nombre del mes del afio
fecha_anio Entero Afo

Usuario: Un usuario es una persona (empleado o trabajador de ETAPA EP)
que tiene acceso a los diferentes servicios que brinda la Subgerencia de
Tecnologias de Informacion. Esta tabla contiene informacion relevante
relacionada con los usuarios, como Su posicion en la estructura organica de
la organizacion. Se relaciona con la tabla Departamento y Localidad, donde
dep_id es la identificacion del departamento donde labora el usuario, y loc_id

es la identificacion de la localidad (oficina) en donde se encuentra el usuario.

Atributo | Tipo de Datos ‘ Descripcion
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user_id Texto Identificador del usuario

user_nombre Texto Nombres del usuario

user_apellido Texto Apellidos del usuario

user_email Texto Correo electrénico del usuario

dep_id Entero Departamento en el que labora el usuario
loc_id Entero Localidad en donde se ubica el usuario

Agente: Contiene informacion relacionada con los agentes de TI, quienes
forman parte del equipo de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion y
son los encargados de resolver incidentes y/o atender a los requerimientos

de cambio por parte de los usuarios.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
age_id Texto Identificador del usuario agente
age_nombre Texto Nombres del agente
age_apellido Texto Apellidos del agente
age_equipo Texto Equipo de trabajo al que pertenece el agente

Proyecto: Contiene informacién sobre los proyectos informéticos. Se
relaciona con la tabla Usuario, donde user_id es la identificacion del usuario

de TI que gestiona el proyecto.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
proy_uid Texto Identificador del proyecto
proy_nombre Texto Nombre/Descripcion del proyecto
proy_costo Float Costo presupuestado para proyecto
proy_aniopoa Entero Afo de POA
proy_fechacomienzo | Fecha Fecha de iniciacion del proyecto
user_id Texto Usuario gerente del proyecto
proy_categoria Texto Categoria del proyecto
proy_caracterizacion | Texto Caracterizacion del proyecto
proy_alineacion Texto Alineacion estratégica del proyecto
proy fase Texto Fase de ejecucion del proyecto

Proyecto_Historico: Contiene informacion sobre las modificaciones y
variacion en diferentes periodos de tiempo en cuanto a los proyectos
informaticos. Se relaciona con la tabla Proyecto, donde proy uid es la

identificacion del proyecto de TI.
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Atributo Tipo de Datos Descripcion
proy_uid Texto Identificador del proyecto
proy_costoejecutado | Float Costo ejecutado del proyecto
proy_fechacorte Fecha Fecha de corte de modificaciones del proyecto
proy_%previsto Float Porcentaje de avance previsto

0 - Porcentaje de cumplimiento de acuerdo a lo
proy_%cumplimiento | Float previsto
proy_%completado Float Porcentaje de ejecucién completado del proyecto

Proveedor: Los proveedores de Tl son organizaciones o personas naturales

gue proveen servicios a la Subgerencia de Tecnologias de Informacion,

mediante la ejecucién de contratos.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
prv_id Entero Identificador del proveedor de Tl
prv_razonsocial Texto Razon social del proveedor externo de Tl
prv_direccion Texto Direccion del proveedor
prv_telefono Texto Contacto telefénico del proveedor
prv_ciudad Texto Ciudad del proveedor
prv_contacto Texto Persona de contacto del Proveedor

Contrato: Contiene informacién de los contratos de los proveedores con la

Subgerencia de Tecnologias de Informacion. Tiene relacién con la tabla

Proveedor y Empleado, donde prv_id es la identificacion del proveedor

externo y usr_id es la persona que administra el contrato.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
cont_id Texto Identificador del contrato
cont_nombre Texto Nombre del contrato
cont_fechainicio Fecha Fecha de inicializacién del contrato
cont_fechafin Fecha Fecha de finalizacién del contrato
cont_monto Float Monto aproximado del contrato
usr_id Texto Usuario fiscalizador del contrato
prv_id Entero Proveedor externo de Tl que ejecuta el contrato

Categoria_Servicio: Contiene informacion de las categorias que constan en

el catalogo de servicios de TI.

Atributo

Tipo de Datos

Descripcion

csrv_id

Entero
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| Texto

| Nombre de la categoria de servicio

Subcategoria_Servicio: Contiene informacion sobre las subcategorias de

los servicios de Tl que constan en el catalogo. Se relaciona con la tabla

Categoria_Servicio mediante el identificador csrv_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ssrv_id Entero Identificador de la subcategoria de servicio
ssrv_nombre Texto Nombre de la subcategoria de servicio
csrv_id Entero Categoria a la que pertenece la subcategoria

Servicio: Contiene informacion sobre los servicios de TI disponibles en el

catalogo, explicados en el Anexo 2. Seccion 4.2.1. Se relaciona con la tabla

Subcategoria_Servicio mediante el identificador ssrv_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
srv_id Entero Identificador del servicio
srv_nombre Texto Nombre del servicio
ssrv_id Entero Subcategoria a la que pertenece el servicio

Tipo_Servicio: Contiene informacion sobre los tipos de servicio de Tl que

constan en el catdlogo. Se enlaza con la tabla Servicio mediante el atributo

srv_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
tip_id Entero Identificador del tipo de servicio
tip_nombre Texto Nombre del tipo de servicio
srv_id Entero Servicio que contiene el tipo de servicio

Tipo_CI: Contiene informacion sobre los tipos de CI.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
tei_id Entero Identificador del tipo de CI
tci_nombre Texto Nombre del tipo de CI
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Cl: Esta tabla contiene datos relacionados a los Cls, que son los Items de
Configuracion (Desktops, laptops, equipos de comunicacion, etc.) existentes
dentro de la organizaciéon, almacenads en la base de datos de
configuraciones CMDB. Se relaciona con la tabla Tipo_CI en donde tci_id

hace referencia al tipo de CI.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ci_id Texto Identificador del tipo de servicio
tci_ci Entero Identifica el cédigo de Cl al que pertenece
ci_numero Entero Numero de ClI
ci_estado Entero Estado del CI

Cl_Usuario: Contiene informacion sobre los custodios de los distintos Cls
almacenados en la base de datos de configuraciones. Se relaciona con las
tablas Cl y Usuario en donde ci_id hace al Cl y user_id es el usuario custodio

del elemento de configuracion.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ci_id Texto Identificador del CI
user_id Texto Identifica el usuario custodio del CI

Medio: Contiene informacion sobre el medio por el cual se registra el ticket,

como teléfono, correo electrénico, portal web, formulario, etc.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
med_id Entero Identificador del medio de registro
med_nombre Texto Nombre del medio

Encuesta: Contiene informacion de las encuestas realizados a los usuarios,
tanto en Gestion de Incidentes como de Cambios y Versiones. Se relaciona
con las tablas Incidente, RFC, Usuario, Servicio, en donde ticket_id hace
referencia al ticket, sea de Gestion de Cambios o Gestidon de Incidentes.,
user_id es el usuario que realiza la encuesta de satisfaccion, srv_id es el

servicio que sera evaluado.
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Atributo Tipo de Datos Descripcion
enc_id Entero Identificador de la encuesta
. . Numero de ticket evaluado (Service Desk o Gestién de
ticket_id Entero .
- Cambios)
enc_prioridad Texto Prioridad de la encuesta
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Texto
Fecha

Texto

Texto

Texto

Entero
Entero
Entero
Entero
Entero
Entero
Entero
Entero
Entero

Estado de la encuesta

Fecha de ejecucion de la encuesta

Proyecto (Area: Service Desk o Cambios) que es
evaluada

Usuario que realiza la evaluacion
Identificacion del servicio que esta siendo evaluado
Respuesta de satisfaccién a pregunta 1
Respuesta de satisfaccién a pregunta 2
Respuesta de satisfaccién a pregunta 3
Respuesta de satisfaccién a pregunta 4
Respuesta de satisfaccion a pregunta 5
Respuesta de satisfaccion a pregunta 6
Respuesta de satisfaccion a pregunta 7
Respuesta de satisfaccion a pregunta 8
Respuesta de satisfaccion a pregunta 9

Encuesta_Agente: Contiene informacién sobre los agentes evaluados en las

encuestas. Se relaciona con la tabla Encuesta en donde enc_id es el vinculo

con la informacion principal de la encuesta; y con la tabla Agente mediante

age_id.
Atributo Tipo de Datos Descripcion
enc_id Entero Identificador de la encuesta
age_id Texto Agente evaluado

RFC: Contiene informacion sobre los requerimientos de cambio. Se relaciona

con las tablas Medio, y Usuario, en donde, al igual que con la tabla RFC,

med_id es la identificacion del medio por el que se registra, y user_id es la

identificacion del usuario que solicita el cambio en el servicio.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador o numero del requerimiento de cambio
rfc_estado Texto Estado del requerimiento de cambio
rfc_fechacreacion | Fecha Fecha de creacion del requerimiento de cambio
rfc_tipo Texto Tipo de cambio
rfc_prioridad Entero Prioridad del requerimiento de cambio
med_id Entero Identificacion del medio por el cual se registra
usr_id Texto Usuario que registra el incidente
rfc_categoria Texto Categoria del requerimiento de cambio
rfc_causa Texto Causa por la que se requiere el cambio
rfc_razon Texto Razon por la cual se ejecuta el cambio
usr_id Texto Usuario que registra el incidente
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RFC_Agente: Contiene informacion sobre los agentes asignados a los
requerimientos de cambio. Se relaciona con las tablas RFC en donde
ticket_id es el vinculo con la informacién principal del requerimiento de

cambio; y con la tabla Agente mediante age_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del RFC
age_id Texto Agente asignado en el cambio

RFC_Cierre: Contiene informacién sobre los requerimientos de cambio que
son cerrados. Al igual que las tablas anteriores, se relaciona con la tabla

RFC en donde ticket_id es el vinculo con la informacién principal del RFC.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del incidente
rfc_fechacierre Fecha Fecha de cierre del incidente
rfc_codigocierre Texto Cddigo con el que ha sido cerrado el incidente

RFC_Servicio:

cambio. Se relaciona con las tablas RFC en donde ticket _id es el vinculo con

Contiene informacion sobre los servicios que requieren

la informacién principal del requerimiento de cambio; y con la tabla Servicio

mediante srv_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del RFC
srv_id Texto Agente asignado en el cambio

Incidente: Contiene informacion sobre los incidentes. Se relaciona con las
tablas Medio, Usuario y Servicio, en donde med_id es la identificacion del
medio por el que se registra, usr_id es la identificacion del usuario que

presenta el fallo o solicitud de servicios y srv_id es el servicio del cual se

registra el incidente.
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Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador o nimero del Incidente
inc_estado Texto Estado del incidente
inc_fechacreacion | Fecha Fecha de creacién del incidente
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inc_tipo Texto Tipo de incidente (Fallo o Solicitud)
inc_prioridad Entero Prioridad de resolucion del incidente

med_id Entero Identificacion del medio por el cual se registra
srv_id Entero Identificacion del servicio que ha sido atendido
usr_id Texto Usuario que registra el incidente

Incidente_Agente: Contiene informacion sobre los agentes asignados a las
incidencias. Se relaciona con la tabla Incidente en donde ticket id es el
vinculo con la informacién principal del incidente; y con la tabla Agente

mediante age_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del incidente
age_id Texto Agente asignado en la resolucion del incidente

Incidente_Cierre: Contiene informacién sobre los incidentes que son
cerrados. Al igual que las tablas anteriores, se relaciona con la tabla

Incidente en donde ticket_id es el vinculo con la informacion principal del

incidente.
Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del incidente
inc_fechacierre Fecha Fecha de cierre del incidente
Inc_codigocierre Texto Cddigo con el que ha sido cerrado el incidente

Incidente_CI: Contiene informacion sobre los Cls asignados a los incidentes.

Se relaciona con la tabla Incidente en donde ticket_id es el vinculo con la

informacion principal del incidente; y con la tabla Cl mediante ci_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
ticket_id Entero Identificador del incidente
ci_id Texto Agente asignado en la resolucion del incidente

Mantenimiento:

Contiene informacién sobre los mantenimientos aplicados a

los Cls.
Atributo Tipo de Datos Descripcion
man_id Entero Identificador del mantenimiento
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Fecha
Texto

Fecha de ejecucion del mantenimiento
Prioridad del mantenimiento

Mantenimiento_Agente: Contiene informacion sobre los agentes que

ejecutan

los mantenimientos a

los Cls. Se

relaciona con la tabla

Mantenimiento en donde man_id es el vinculo con la informacion principal del

mantenimiento; y con la tabla Agente mediante age_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
man_id Entero Identificador de la encuesta
age_id Texto Agente evaluado

Mantenimiento_CI: Contiene informacion sobre los Cls que han recivido
mantenimiento. Se relaciona con la tabla Mantenimiento en donde enc_id es
el vinculo con la informacion principal del mantenimiento; y con la tabla Cl

mediante ci_id.

Atributo Tipo de Datos Descripcion
man_id Entero Identificador del incidente
ci_id Texto Agente asignado en la resolucion del incidente
5.2.4.2. Modelo Relacional

En el Anexo 11. Diagrama de relaciones de la base de datos Balanced
Scorecard, se muestra el diagrama relacional de la estructura de datos
empleada para la creacién del data warehouse. De donde se desprenden el
esquema multidimensional, se ha elegido el esquema de copo de nieves

para poder obtener las jerarquias desnormalizadas.

5.2.5. ETLs

Los ETLs son procesos que permiten extraer datos desde diversas fuentes
(bases de datos, hojas de Excel, archivos planos, etc.), reformatearlos y
limpiarlos, para cargarlos en otra base de datos o data warehouse, como en
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el presente proyecto, de modo que se puedan analizar los datos apoyando a

los distintos procesos de negocio.

En el Anexo 13. Procesos ETL para poblar el data warehouse, se explican en
sus 3 fases los procesos ETL mas relevantes ejecutados dentro en el

proyecto para poblar la base de datos.

5.2.5.1. Extraccion de lainformacion

Para el presente proyecto se utiliza el paquete de Microsoft Business
Intelligence, que cuenta con varias opciones de manipulacion de datos,
cubriendo con los requerimientos de carga de datos para el Data Warehouse.
La primera fase del proceso ETL, consiste en la extraccion de los datos
desde las diferentes fuentes. En este proyecto, los sistemas origen hacen
referencia a bases de datos relacionales en SQL Server 2008 R2, archivos
planos y hojas de Excel, tomando en cuenta que cada uno de los sistemas

utilizan organizacion de datos diferente, con diversos formatos.

La extraccion permite que los datos se encuentren en el formato requerido

para el proceso de trasformacion.

Analisis de Calidad de lainformacion

Dentro del proceso de extraccién, se contempla la revision de los datos
extraidos, ya que de la calidad de los datos analizados depende la eficiencia
en la toma de decisiones, por lo que, cualquier mejora en la integridad de los
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mismos, ayuda sustancialmente con este objetivo, fomentando el uso del

Balanced Scorecard por parte de los funcionarios de TI.

Un analisis profundo, detecta posibles valores invalidos que deben ser
corregidos con acciones manuales y automatizadas en los procesos de carga
dentro del proceso de transformacion, esto asegura que el Data Warehouse
sea convergente, recuperando una gran cantidad de datos confiables y
robustos para la toma de decisiones.

En el proyecto, al analizar las fuentes de informacion se detectaron ciertos
inconvenientes con la calidad de los datos, lo que impedia su carga para la

implementacion del Data Warehouse.
Se identificaron tres aspectos al realizar el analisis de los datos:

- Metadata: Comparaciones de valores con las definiciones relacionales
y los formatos que han sido definidos.

- Contenido: Andlisis de reglas de negocio y propiedades de los
atributos.

- Relaciones: Verificaciones de integridad, relaciones entre claves

foraneas.

Se tomaron correctivos frente a una serie de problemas que se detectaron al

realizar el analisis:

1. Referencias a claves foraneas no existentes. Como por ejemplo, en la
tabla de Incidentes no hay una relacién directa con la tabla Usuario y
con Medio; en la tabla Usuarios no existe una clave foranea a
Departamento.

2. Errores de integridad entre valores de diferentes tablas. Los servicios
gue se registran en la tabla Incidente no concuerdan con los servicios

del catalogo.
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3. Multiples identificadores haciendo referencia a un mismo atributos.
Hay varios registros de usuarios que presentan el mismo cédigo,
apellido, pero el nombre varia.

4. Redundancia de atributos en multiples tablas. Por ejemplo, en la tabla
de RFCs existe un atributo de Subgerencia, y de Usuario, cuando un
Usuario ya esta relacionado con Departamento y Subgerencia.

5. Valores de columnas con errores tipograficos. Atributos almacenados
unos con signos de puntuacion.

6. Valores con multiples formatos representando un mismo elemento.
Celdas de usuario en las que algunas contienen “@etapa.net.ec” otras

que no.

Mejora en la calidad de datos

El proceso comienza con un andlisis de los datos de las diferentes fuentes
para la poblacion del Data Warehouse de Balanced Scorecard. Para que se
pueda cumplir con los requerimientos solicitados, se realizé la depuracion de
las entidades:

- Usuarios

- Gerencia

- Subgerencia

- Departamento

- Localidades

- Categoria de Servicios

- Subcategoria de Servicios

- Servicios

- Agentes
Esto se logré mediante una estandarizacion de nombres, que contengan solo

los atributos necesarios para la carga en el Data Warehouse.
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Los problemas encontrados y analizados, fueron corregidos en su mayor
parte y adicionalmente se comunicé al Administrador de Base de Datos

acerca de las anomalias encontradas al momento de procesar los ETLSs.

5.2.5.2. Transformacion

Dentro de esta fase se aplican una serie de funciones sobre los datos que
han sido extraidos de modo que se obtenga datos que puedan ser cargados.

En ciertos casos, las fuentes de informacion necesitan de manipulacion de
los datos inconsistentes, 0 a su vez, se requiere de ciertas transformaciones,

como.

Seleccion de columnas, por ejemplo los usuarios repetidos no deben

cargarse.

- Traduccion de codigos, en el caso de las prioridades, se almacenan
con valores numéricos del 1 al 5, lo que debe ser traducido a Bajo,
Medio, Alto, etc.

- Obtener valores concatenados, como en el codigo de Cl= ‘Numero de
CrI +’-*+ Tipo CI.

- Unién de datos de multiples fuentes.

- Caélculo de subtotales

- Validacion de datos de modo que no existan valores nulos o

inconsistentes.

5.2.5.3. Cargade datos

El proceso de carga de informacion se da cuando los datos generados de la

fase de transformacion son cargados en la base de datos o data warehouse
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destino. De acuerdo a los requerimientos de negocio, este proceso puede
realizarse mediante la sobreescritura de informacion con los nuevos datos, o

almacenar los diferentes procesos de carga de manera historica.

Verificacion de carga a realizar

Mediante este proceso se identifica si es que el Data Warehouse debe ser

cargado, identificando los esquemas anteriores.

La verificacion de carga es responsabilidad de todos los procesos ETL,

permitiendo que se realice de forma autbnoma.

5.3. IMPLEMENTACION

En esta seccion se detalla el proceso de implementacion de la solucién
disefiada para data Warehouse de Balanced Scorecard de TI, la creacién del
cuadro de mando integral mediante la herramienta de Inteligencia de
Negocios seleccionada, PerformancePoint, junto con la publicacién de los
datos en el portal web interno de ETAPA EP basado en Microsoft SharePoint

Server.

127
Maria Veronica Iturralde Pesantez



! UNIVERSIDAD DE CUENCA

5.3.1. Modelamiento Multidimensional

Un data warehouse es una reproduccion estructurada y periédica de datos
provenientes de varias fuentes hacia un ambiente desarrollado para analizar

la informacion.

En éste apartado se describen los elementos multidimensionales o cubos
que forman parte del data warehouse del Balanced Scorecard de TI. Para
esto, se analizaron los distintos requerimientos del personal de la
Subgerencia de Tecnologias de Informacién, plasmados en la matriz de

indicadores expuesta en el apartado 5.1.4.4., Anexo 8.

A continuacion se detallan los cubos empleados, con una breve explicacion

de cada una de sus dimensiones.

5.3.1.1. CUBO PROYECTOS

Mediante CUBO_PROYECTO se obtendra datos que permitan extraer los
indicadores:

- Cumplimiento del cronograma del portafolio de proyectos
- Proyectos clasificados por Afio POA, Categoria
- Personal de Tl que gestiona proyectos

- Ejecucion presupuestaria en proyectos
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Gerencia Subgerencia

A

Departamento

A

Usuario Localidad
—>

Fecha_Creacion Proyecto

N

Proyecto_Historico

Imagen 47. Estructura Multidimensional CUBO_PROYECTO

El diagrama anterior presenta la estructura del cubo, y en el Anexo 14.
Estructuras multidimensionales extendidas para data warehouse Balanced
Scorecard., se visualiza la estructura detallada de los campos incluidos en

los diferentes cubos.

Dimension Fecha_Creacion

Fecha_Creacion es la dimension de tiempo que determina a que mes y afo
han sido creados los datos cargados dentro del Data Warehouse. Esto
permite obtener indicadores de acuerdo a la periodicidad que ha sido
establecida, siendo el dia, el nivel mas bajo de la jerarquia, y afio el nivel
mas alto. Al igual que la Dimension Organico, la dimension Fecha_Creacion

es utilizada en todos los cubos.
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DIM Fecha Creacién

Fecha_Creaci6n

- Anio_Creacién
- Mes_Creacion
- Dia_Creacion

Imagen 48. Dimension Fecha_Creacion

Dimension Fecha_Cierre

Fecha_Cierre es otra dimension de tiempo en la que se determina a que mes
y afio han sido cerradas o finalizados los distintos datos cargados dentro del
Data Warehouse. De modo que, también se puede obtener indicadores de
acuerdo al cierre, siendo el dia, el nivel mas bajo de la jerarquia, y afio el

nivel mas alto.

DIM Fecha Cierre

Fecha_Cierre

- Anio_Cierre
- Mes_Cierre
- Dia_Cierre

Imagen 49. Dimensién Fecha_Cierre

Dimension Orgéanico

La dimension Organico es empleada para el analisis de los usuarios de
acuerdo a la su posicion jerarquica en la estructura del organigrama de

ETAPA EP. Esta dimension es utilizada en todos los cubos.
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Consta de Ilos atributos Gerencia_Nombre, Subgerencia_Nombre 'y

Departamento_Nombre, como se muestra en la siguiente imagen.

DIM_Orgénico

Gerencia

- Gerencia_Nombre

Subgerencia
- Subgerencia_Nombre

Departamento
- Departamento_Nombre

Imagen 50. Dimensién Orgénico

Dimensién Usuario

La dimension Usuario es utilizada para analizar los usuarios de la empresa,

que gestionan proyectos y contratos, requieren cambios, reportan de

incidentes y tienen movimientos con el area de Tecnologias de Informacion.

DIM Usuario

Localidad
Localidad_Nombre

Orgéanico
Usuario Gerencia_Nombre

——>| Subgerencia_Nombre
Departamento_Nombre

Usuario_Nombres

Imagen 51. Dimension Usuarios
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Dimensidn Proyecto

La dimension Proyecto sirve para realizar un analisis de los proyectos

informaticos que han sido cargados en el data warehose.

DIM_Proyecto

Usuario Orgénico b
Gerencia_Nombre
Usuario_Nombre ‘ > Subgerencia_Nombre

Departamento_Nombre

Proyecto

Proyecto_Nombre

v

Proyecto_Historico

Fecha_Corte

Imagen 52. Dimension Proyecto

5.3.1.2. CUBO CONTRATO

Mediante CUBO_CONTRATO se podra reunir los datos necesarios para

obtener el siguiente indicador:
- Proveedores de TI

La estructura multidimensional del Cubo se presenta en el siguiente grafico:
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Gerencia < Subgerencia
Departamento
Usuario Localidad
Fecha_Creacion Contrato Proveedor

Fecha_Cierre

Imagen 53. Estructura Multidimensional CUBO_CONTRATO

De acuerdo a la estructura, las dimensiones planteadas son:

Dimensién Proveedor

La dimensién Proveedor es empleada para el analisis de los proveedores
gue han mantenido o mantienen contratos vigentes con la Subgerencia de

Tecnologias de Informacion.
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DIM Proveedor

Proveedor

- Proveedor_Nombre
Imag étrrdAddioneGaidiadProveedor

Dimension Contrato

La dimensién Contrato se utiliza para el analisis de los contratos existentes
dentro de la Subgerencia de Tecnologias de Informacién, con sus tiempos de
ejecucion, y proveedores.

DIM_Contrato

Usuario Orgénico
Gerencia_Nombre
Subgerencia_Nombre
Departamento_Nombre

Usuario_Nombre

Contrato Fechas

r—>| Fecha_Creacion

Contrato_Nombre Fecha_Cierre

\
Proveedor

Proveedor_Nombre

Imagen 55. Dimensién Proveedor
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5.3.1.3. CUBO ENCUESTA_SATISFACCION

Mediante CUBO_ENCUESTA_SATISFACCION se podra reunir los datos

necesarios para obtener el siguiente indicador:

- Satisfaccion del usuario referente a Gestion de Incidentes y Gestion

de Cambios
- Cantidad de encuestas de satisfaccion del cliente

Gerencia Subgerencia

Departamento

)

Usuario Localidad

Fecha_Creacion Encuesta Encuesta_Agente |« Agente

Servicio

Subcategoria

Categoria

Imagen 56. Estructura Multidimensional CUBO_ENCUESTA_SATISFACCION

De acuerdo a la estructura, las dimensiones planteadas son:
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Dimensidn Servicios

La dimension Servicios es utilizada para analizar la jerarquia de los servicios

brindados por la Subgerencia de Tecnologias de Informacion.

DIM Servicio

Categoria

Categoria_Nombre

Subcategoria

Subcateaoria Nombre

Servicio

Servicio_Nombre

Imagen 57. Dimension Servicio

Dimensidon Agente

Un agente es una persona del area de TI, capacitada para resolver
incidentes, gestionar requerimientos de cambio, ejecutar mantenimientos, y a

Su vez, su trabajo es calificado por los diferentes usuarios.

La dimension Agente se emplea para realizar un analisis de los datos

cargados en el data warehouse de los agentes de TI.
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Esta dimension es utilizada en varios de los cubos multidimensionales, como

Incidentes, RFC, Mantenimiento.

DIM Agente

Agente

- Agente_Nombre
- Agente_Equipo

Imagen 58. Dimensién Agente

Dimension Encuesta_Satisfaccion

La dimensién Encuesta_ Satisfaccion ayuda a obtener un andlisis de las
encuestas ejecutadas por los usuarios, calificando los servicios brindados por

el personal del area de TI.

DIM _Encuesta Satisfacciéon

. Orgénico
Usuario }— > | Gerencia_Nombre
Usuario_Nombre Subgerencia_Nombre
Departamento_Nombre
En Fechas
(?l-JeSt-a > Fecha_Creacion
Calificaciones -

Agente

Agente_Nombre

Imagen 59. Dimensidn Encuesta_Satisfaccion

5.3.1.4. CUBO RFC
A través de los datos obtenidos del CUBO_RFC se pueden extraer los

indicadores:
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- RFCs solicitados

- RFCs aceptados y aprobados

- RFCs realizados y solicitados

- Tasa de atencion de cambios

- Tasa de aceptacion de cambios

- Utilizacién de Medios en Gestion de cambios

- RFCs clasificados de acuerdo a diferentes parametros

Gerencia Subgerencia
Departamento
N\
Fecha_Creacion Usuario Localidad
Fecha_Cierre < RFC_Cierre N RFC RFC_Agente = Agente
y
Medio RFC_Servicio
Servicio
Subcategoria Categoria
Imagen 60. Estructura multidimensional CUBO_RFC
De acuerdo a la estructura planteada, las dimensiones son:
Dimension Medio
138
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La dimension Medio se utiliza para analizar los medios de ingreso de los

distintos tickets.

DIM Medio

Medio
- Medio_Nombre

Imagen 61. Dimensién Medio

Dimension RFC_Cierre

La dimensién RFC_Cierre permite analizar los RFC cerrados de acuerdo a la

fecha de cierre, y al codigo de cierre.

DIM_RFC Cierre

RFC_Cierre
Cédigo_Cierre

Fecha Cierre
Anio_Cierre
Mes_Cierre
Dia_Cierre

Imagen 62. Dimension RFC_Cierre

Dimensién RFC
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La dimension RFC es la base del proceso de Gestién de Cambios, de donde
se puede obtener un andlisis detallado de los RFC filtrados por Categoria,

Tipo de Cambio, Usuario, Servicio, Area de Negocio.

DIM_RFC
Usuario
Servicio Usuario_Nombre Medio
Categoria Medio_Nombre
Subcategoria T
Servicio
RFC
Categoria
Fecha_Creacion Tipo
Anio_Creacion \l/ RFC_Cierre
Mes_Creacién Cddigo
Dia_Creacién Agente Fecha
Agente_Nombre

Imagen 63. Dimension RFC

5.3.1.5. CuBOCCI

Mediante el cubo de Cls se pueden obtener reportes de los siguientes

indicadores:

- Cantidad de Cls
- Cls por Tipo, Localidad

Dimension ClI

La dimension Cl permite analizar los diferentes elementos de configuracion
con su comportamiento y movimientos de acuerdo a sus custodios, Gestién

de Incidentes y Mantenimientos.
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DIM_CI
Cl Usuario
CLID Usuario_Nombre
Tipo_CI
TipoCl_Nombre

Imagen 64. Cubo y dimension Cl

5.3.1.6. CUBO INCIDENTE

Mediante el CUBO_INCIDENTE se obtiene:

- Cantidad de incidentes reportados

- Tasa de resolucién de incidentes

- Cantidad de incidentes cerrados y reportados

- Utilizacién de medios en Gestion de Incidentes

- Incidentes clasificados de acuerdo a diferentes parametros
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Gerencia

Subgerencia

T

Agente

Dimension Incidente_Cierre

Cl

Tipo_ClI

Departamento
Fecha_Creacion Usuario Localidad
Fecha_Cierre Incidente Incidente Incidente
Cierre Anente
Medio Incidente Incidente_ClI
Servicin
Servicio
Subcategoria Categoria

Imagen 65. Estructura Multidimensional CUBO_INCIDENTE

La dimensién Incidente_Cierre permite analizar los Incidentes cerrados de

acuerdo a la fecha de cierre, y al codigo de cierre.

Maria Veronica Iturralde Pesantez

DIM Incidente Cierre

Incidente_Cierre

Cabdigo_Cierre

Fecha_Cierre
Anio_Cierre
Mes_Cierre
Dia_Cierre

Imagen 66. Dimension Incidente_Cierre
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Dimensién Incidente

La dimension Incidente es la base del proceso de Gestion de Incidentes, de
donde se puede obtener un analisis detallado de las incidencias filtrado por

Tipo de Incidente, Usuario, Servicio, Area de Negocio.

DIM Incidente
. Usuario
Servicio
i Usuario_Nombre
Categoria ) — Medio
Subcategoria A .
Servicio Medio_Nombre
\ Incidente cI
E_stado S
Tipo CI_Nombre
Fecha_Creacién
Anio_Creacion \ Incidente_Cierre
Mes_Creacion Agente Cddigo
Dia Creacién Fecha
Agente_Nombre

Imagen 67. Dimensién Incidente
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5.3.1.7. CUBO MANTENIMIENTO

Mediante el CUBO_MANTENIMIENTO se obtiene:

- Porcentaje de actividades dedicadas a mantenimiento de Cls.

Gerencia < Subgerencia

Departamento

T

Usuario Localidad

ﬂ

Cl Mantenimiento CI > Mantenimiento Mantenimiento Agente

Agente

Tipo_Cl Fecha_Creacion

Imagen 68. Estructura multidimensional CUBO_MANTENIMIENTO

Dimensién Mantenimiento

La dimensién Mantenimiento hace referencia a las actividades dedicadas al
mantenimiento de Cls, de donde se puede obtener un analisis detallado de

los mismos por Localidad, Area de Negocio.
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DIM Mantenimiento

Fecha_Creacion
Anio_Creacion

Usuario

Usuario_Nombre

1

Mes_Creacién
Dia_Creacion

Mantenimiento
Estado
Tipo

Cl
Cl_Nombre

Agente

Agente_Nombre

Imagen 69. Dimensién Mantenimiento
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5.3.2. Incorporaciéon del Modelo BSC de TI

PerformancePoint es una herramienta de Inteligencia de Negocios utilizada
para la presentacion de paneles interactivos que contengan informes, KPlIs,
cuadros de mando, analisis estadistico y analitico de datos almacenados en
distintas fuentes (Analysis Services, Excel Services, SQL Server, SharePoint
entre otras) en el entorno de Microsoft SharePoint Server 2010, integrando
caracteristicas de colaboracion y administracion de contenido; lo que permite
la incorporacién del modelo de Balanced Scorecard de Tecnologias de

Informacion.

5.3.2.1. PerformancePoint Dashboard Designer

Inicialmente se configura el servicio de PerformancePoint en la
administracion central, y junto con los diferentes requisitos en cuanto a
seguridad y accesos proporcionados por el Administrador de Infraestructura
de TI, se puede acceder a la aplicacion PerformancePoint Dashboard
Designer que es una aplicacion de escritorio que se encarga de crear,
disefiar y guardar elementos de panel individuales, los mismos que se
almacenan en bibliotecas de SharePoint y se utilizan para el ensamblaje de

los paneles.

Los paneles proporcionan a los usuarios de la organizaciéon la informacion
necesaria para el seguimiento del desempefio y ayuda en la toma de

decisiones.
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Imagen 70. Ventana principal de PerformancePoint Dashboard Designer

5.3.2.2. Conexiones con origenes de datos

El primer paso hace referencia a la creacion de conexiones con los origenes
de datos que van a ser utlizados para realizar los distintos cuadros de
mando dentro de PerformancePoint. En la siguiente imagenes un ejemplo de

conexion con el servidor Reportes con el cubo de Gestidn de Incidentes.
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Editor Propeaclachs Thergn

+ Incidente - Balanced Scorecard de TI

Confaprarin e coneoe &
@ |lear conesditn estindar
Sarvdor: FEDOIRES
Euiiin i clabisi: CLBG BEC - O IMCIDENTE -
Pobes

L | siquisnte conesidn
Cisdera de conesidng

Cuba: CLBO_NCIDENTE ¥

ﬂ Bsc.ddwz

= ] Conexiones de datos
| | CI-Balanced Scorecard TI
| || Contrato - Balanced Scorecard TI
| || Encuesta - Balanced Scorecard TI

. Incidente - Balanced Scorecard de TI
| | Mantenimiento - Balanced Scorecard T1

| || Provecto - Balanced Scorecard TI
| || RFC - Balanced Scorecard TI
) Imagen 71. Conexiones de datos

5.3.2.3. Paneles

Los paneles en PerformancePoint son utilizados para mostrar los cuadros de
mandos y los informes creados. Consta de secciones en donde se agregan
los diferentes elementos como informes, graficas analiticas, filtros, etc.
Puede contener mas de una pagina, con opciones de personalizacion de la
manera en la que el usuario prefiera.
Se crea 4 paneles necesarios de acuerdo a las perspectivas de Balanced
Scorecard de TI:

- Contribucion corporativa

- Orientacion a los usuarios
Excelencia Operativa
- Orientacion a futuro

Las siguientes imagenes son un ejemplo del panel de Excelencia Operativa,
en la pagina Eficiencia en la mesa de Ayuda — Gestion de Incidentes tanto en
modo de desarrollo como publicado en SharePoint 2010.
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ibor Propiedades |

(€) Excelencia Operativa

Paginas 3
Mueva pagina Elirninar pagina [#] Subir pagina Bajar pagina
Mombre Propietario Fecha de modificacion
‘ariacidn Empresarial

ETAPA-MET witurral
ETAPA-MET witurral

20/03/2013 9:56:37

[m] »

| Colocar campos para crear conexiones

o
E3
Sr—— — = n =i
|__—| Incidenkes Solicitados vs, Cerrados v X @ Tncidentes por Area de Negocia v X @ Incidentes por Servicio
Tipo: Informe: Grafico analitico Tipo: Informe: Grafico analitico Tipo: Informe: Grafico analitico
| Colocar campos para crear conexiones | | Colocar campos para crear conexiones | | Colocar campos para crear conexiones
Zona 2 Fila infetior
@ Incidentes Cerrados A A . —-— - - A e
@ Incidentes por Estado v X @ Incidentes por Tipo
Tipo: Infarme: Grafico analitico

Tipo: Informe: Grafico analitico

Tipo: Informe: Grafico analitico

| Colocar campos para crear conexiones |

| Colocar campos para crear conexiones

Imagen 72. Panel en desarrollo PerformancePoint Dashboard Designer
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Imagen 73. Panel publicado en el portal interno (SharePoint Server 2010)
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5.3.2.4. Cuadros de mando

Son elementos del panel que muestran rendimiento de una o varias metricas,
en donde se comparan los resultados reales con metas planteadas de los
indicadores claves de rendimiento (KPIS)y se muestran los resultados con
indicadores graficos.

En el proyecto de Implementacion de Balanced Scorecard se utilizaron varios
cuadros de mando para medir indicadores de las 4 perspectivas, como:

- Cumplimiento del cronograma de proyectos previsto en el portafolio de
proyectos.

- Tasa de Atencion en Gestion de cambios

- RFCs Solicitados vs. Cerrados

- Tasa de Atencion en Gestion de Incidentes

- Incidentes Reportados vs. Cerrados

Editar | Propiedades |
i« Cumplimiento de Proyectos
-
Cumplimiento Provects
% Cumnplimienta % Completado
1.610,00 %% 2.048,00 %5 (3
1000 % EEECE
<
tenidos 100,00 %
O
94,00 % 100,00 % M
TE00 % 86.00% [
Jpoenentede TI 0,00 %
dn de ofertas para contratos de menor cuantia y sorteo de contratistas para contratos deinfima cuantia - sequndafase 100,00 % i
'l [ [l | »

Imagen 74. Cuadro de mandos de cumplimiento de proyectos en desarrollo

IR
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Comtrboocn Corporstus - Gestudn de Proyectos de 11
Cumplimvento de Prayectos M Proyectos POA v
Camplineanto Proyects 30
% Complinmanty % Completado 5
o AN 1410,00 % 7 %50 W o
2012 Actwidades Proyectes e T1 10,00 % & . 2012
2012 Dusarrolls Adecusciones Antivrus y Contral & 100,00 % W20
20132 Dasamalle Madua LUquidacidn Camiziznes Int 10,00 ™ o
2012 Gastor de Fades (Fase [D) 94,00 % 100,00 W S
2012 GPON 000 _ 0 Proyedas Secuti
2012 Iveonet Equipade 78,00 % 00 W
2012 Migracidn de loz thules de sradits of S10ECO. 0,00 % = Proyectos per Empleade de T1 0
2012 MT shta dixponisilidad servidor de apicacion 100,00 %
Proyectos Ejacstedos
2052 MT Canmbles & los egresos de bodega 100,00 % - W amonters
2012 PLAM OPERATIVO ANUAL DE LA SUBGERENCIADE TT 6200 % 8 2patino
2012 Portabitded NGH 100,00 % . to:a:
2052 Prayects Data Certwr + Ertudio Informitico 000 % = Zc::
012 P de Andlicis » Imp 1an ITTL 200 % B egarzmn
2012 Proyects de Inalemertacion de Sistama de Rece 100,00 % B ofecan
2052 Proyects de Fanavacion dd Portsd e ETADA EP. 23,00 % M jcamion
2052 Proyects da Softwars Artivirss y Control de €. 100,00 %

Imagen 75. Cuadro de mandos publicado en el portal interno

5.3.2.5. Indicadores Clave de Desempeiio (KPI)

Son las métricas usadas en un cuadro de mandos. Por lo general incluyen
valores objetivo y valores reales, asi como indicadores graficos que muestran

si es que el rendimiento alcanzo o no a la meta.
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ibar Propiedades |

(<) Cumplimiento Proyecto

»

Real v objetivos
@ MNuewva real @ Muevo objetivo | X Eliminar métrica seleccionada [% Comparar

Mombre . Comparar con Formato de ndmeros  Indicadores Asignaciones de datos Calculo

Real 12,34 % Pocentaje Completado ... Predeterminado

Parcentaje Prevista (Pr...  Predeterminada

b

Umnbrales

Establecer indicador v patron de resultados. .. ]

Mejor 120 %

Unibral 2 100 % i |\=/| >100,00 % -3

Umbral 1 50% U De 100,00 % a >50,00 % |\=J

Peor 0% & i i

Imagen 76. Configuracion de un KPI

5.3.2.6. Filtros

Son elementos individuales que permiten a los usuarios del panel
concentrarse en informacién especifica.
Por ejemplo, en el presente proyecto se utiliza los filtros de fechas para

poder obtener datos en afios 0 en meses especificos.
b e e
Seleccionas miembros

'.}‘ Selecoone ks yienbeds do dersdn de Mo

Sebecrroar un cogen oe

den Caversein do 110
| TR — sencomy e, |
Selacronar ywind de
whiuskriesdn Mearbros on o
Crear unftin 2040, Perwntos sacundares de “TO10°, 2011, Prsertos ssandmion d ") | Schetoind swnlros

Serood de vierdros seethdarmeads (pecicads wn ol cusdrs da SBoge Sdletiny rendrss):
X3

Medds da Mro:
Meckels preddetorminada (I5-Cs SRt ades ) .

. ;ﬁuu ?om. » \fm-

Imagen 77. Configuracion de un filtro para seleccién de fechas
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Fecha Requerimiento de Cambio: 2013 7

® [] 2010
Gestidn de Cambios - Mg @ [] 2011 -F
2012
200 JD‘
[VTizma
150
W Formulario
100 Ml correo informal
B Telefann
Oficia
50
]
[ Seleccionar visibles

Imagen 78. Filtro de Calendario publicado en SharePoint 2010

5.3.2.7. Informes

Los informes son los elementos del panel que muestran informacién a través
de graficos o tablas. Son los mas utilizados ya que dan una visidn clara de la

informacion del negocio.

El disefio de un informe consiste en seleccionar dimensiones y métricas de
los origenes de datos, de acuerdo a los requerimientos, e ir navegando por la
informacion y filtros hasta obtener el informe deseado.

Se puede crear una amplia gama de informes, como grafico de barras,
grafico de barras apiladas, gréfica de barras 100% apiladas, gréfico lineal,

gréfico circular, o tablas denominadas cuadriculas analiticas.

La mayoria de los reportes obtenidos en este proyecto, son informes ya sean

graficos o tablas analiticas.
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« Incidentes por Area de Negocio
LRal)
a0 B tubowrancis Psanciens
I suhgeransia de Gurin de Tole
B ubparancis e Guatun Anbien
B Subgerancia fa Manfcacion
W Sabgreanaa AMmisiatative
BB Gerentie Ganeral
100 I Subperancia Comoracies Parau
W Sabgerencia lundiia
]
Incidantas Bekaitadon
Suwm ‘rn e Foncks
i DI Inckiertn Crginko Y M0 Inedentes Sokkade x

Imagen 79. Gréfico de barras

i« Incidentes por Servicio

Incidentes Solicitados

M ~plicaciones de Negocio

B No definido

I Servicios de Comunicaciones
Servicios de Hardware

M Servicios de Software

I Servicios de Usuarios

Serie Eje inferior Fondo
5, DIM_Incidente Servicios ¥ X | o Incidentes Solicitados X

Imagen 80. Gréfico circular
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Drefio Consl2s Fropledades

« Incidentes Solicitados vs, Cerrados

= Incidenses Selcrades

“ Incidestes Camradon

| sene Ee Inferior Fondo
Incdertes Solckados X | & DIM_inoderte Facha de Crescin v X

Incdertes Carrados x

Imagen 81. Gréfico lineal

5.3.3. Publicacién en Portal Web

Una vez que se han configurado y disefiado los paneles, se realiza la
publicacién del Cuadro de Mandos Integral o Balanced Scorecard de TI, en el
portal interno de ETAPA EP.

5.3.3.1. Estructura del Sitio

La siguiente imagen hace referencia a la estructura del Sitio creado, en
donde los recuadros en rojo son los paneles, y los recuadros en verde, las

hojas que corresponden a cada uno de los paneles.
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g-a

En las hojas se localizan los diferentes elementos con los que se presentan
los datos.

f,ontribumc'm Corporanval r‘*s“é" de .IF.’" oyectos d1

roveedor preferido de 1

Batisfaccion de Usuario

Comunicacioén con Tl

Variacion empresarial l

Excelencia Operativa

=
5
g
[
P
w
w
o
o
=
w
<
2
w
o)
o |
w
Z

ficiencia en la mesa d
ayuda

I Orientacién a futuro | I Personal de Tl

Imagen 82. Estructura del Sitio Inteligencia Empresarial - Tl

A continuacion se describe el comportamiento del sitio publicado en
SharePoint, con sus distintos componentes y la manera en la como se

interactta con el cuadro de mando integral.
Los usuarios que tendran acceso al sitio de Balanced Scorecard son:

- Subgerente de Tecnologias de Informacion

- Administrador de Infraestructura de Tl

- Administrador de Sistemas en Produccién

- Administradores de Proyectos de TI

- Expertos en el area de calidad y procesos de Tl
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Teniendo acceso al portal Interno de ETAPA EP, se ingresa en http://intranet-

prueba.etapa.net.ec/Bl/Paginas/Default.aspx, en donde se visualiza una

pagina introductoria acerca de Inteligencia Empresarial.

* .e .
:
"ﬂl"'.

Para acceder a los paneles se selecciona la Opcion Paneles localizada en la

esquina superior izquierda:

Paneles
Conexiones de datos
Bibliotecas

Contenido de
PerformancePoint

& Papelera de reciclaje

2} Todo el contenido
del sitio

Se mostrara la lista de paneles, que son las perspectivas de Balanced

Scorecard de TI,

Maria Veronica Iturralde Pesantez
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[ Tipa Titulo Mombre
| Contribucion Corporativa Contribucion Corporativa
| Excelencia Operativa Excelencia Operativa
| Orientacian a futuro Orientacian a futuro
Ca Orientacidn a los Usuarios Orientacidn a los Usuarios

Para acceder a cualquier perspectiva se da un clic en el Nombre de la

Perspectiva que se presenta en color azul.

Al igual que los paneles, las hojas de las perspectivas se enumeran para ser

seleccionada la categoria requerida.

] Tipo Titulo Mombre
E:l Eficiencia en la mesa de ayuda - Gestidn de Eficiencia en la mesa de ayuda - Gestian de
Configuraciones Configuraciones

@ Eficiencia en la mesa de ayuda - Gestidn de Incidentes Eficiencia en la mesa de ayuda - Gestidn de Incidentes

ariacidn Empresaria ariacidn Empresaria
W E | W E |

5.3.3.2. Interaccién con elementos

Al ingresar en una hoja, se pueden visualizar las diferentes gréaficas e

informes de los indicadores.
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Para interactuar con cada elemento, se da un clic en el titulo del mismo y
este se abrira en una ventana en donde se podra personalizar y cambiar el

informe de la manera que el usuario desee.

Se pueden aumentar dimensiones y medidas en caso de requerirse, asi
como los estilos de visualizacién de los elementos. A continuacion se detalla

cada uno de los tipos de elementos:

Gréfica lineal
Las gréficas lineales utilizadas en el Balanced Scorecard, en los paneles y

hojas son las siguientes:

- Orientacion a los Usuarios:
o Satisfaccion de Usuarios
= indice de satisfaccion del usuario en gestion de
incidentes y gestion de cambios.
= indice de Satisfaccién del usuario por servicio
= [ndice de Satisfaccion del usuario por criterio evaluado
- Excelencia Operativa
o Variacion Empresarial
» RFCs solicitados vs. RFCs Cerrados
» Tasa de atencion de cambios
o Eficiencia en la mesa de ayuda
» |ncidentes solicitados vs. Incidentes Cerrados
» Tasa de resolucién de incidentes
- Orientacion a futuro
o Performance de TI

= indice de Satisfaccion de Usuarios por Agente de Tl

Para el ejemplo de interaccién con las gréaficas, esta basado en la grafica de
RFCs solicitados vs. RFCs Cerrados, en donde se encuentran dos métricas

graficadas para poder hacer una comparacion.
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A éste informe se le puede cambiar de tipo, mediante la seleccion del tipo
requerido en la barra de herramientas del grafico.

FFCs Solicitados ws., Cerrados

HMEEEECRANEE

El icono de cuadricula muestra los datos graficados.

%3 '] el > 114 { 'y
el 9
Mearwnr Medidar 01 Enero 02 Fabrars 02 Marzo D4 Abeil 08 Hays 0€ Jnin orlie 08 Agarta 0% !.pn.nhu 10 Oceairn 12 Peaviembes 12 Ouclambre
RFCs Scdcrtadaz 1s 120 11e es 1 |+ 103 [} ] 103 102 es s

RECs Carmadas 174 120 11é 52 i ey 99 &2 Loo 93 a0 52

Al cambiarle a grafica de barras, se podr4 compara con barras apiladas los

resultados, siendo el siguiente, el resultado

Ittt € Lo
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Al presionar clic derecho sobre la superficie del gréafico, nos presenta una

serie de opciones que se pueden ejecutar para modificar el informe.

Seleccionar medidas...
7 Filtra bt
Dinarnizar i
M Tipo de infarme g
i Formato de informes L4
o

I Mostrar barra de informacian

Se puede seleccionar una medida mas para el gréfico, que en este caso, es

el numero de RFCs que tienen un servicio Asignado.

Gréfica circular

Las graficas circulares usadas son:

- Contribucién corporativa
o Gestidon de Proyectos de TI
= Personal de Tl que gestiona proyectos
- Excelencia Operativa
o Variacion Empresarial

» RFCs clasificados por estado, agente, y servicio
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o Eficiencia en la mesa de ayuda
» |ncidentes clasificados por estado, agente, y servicio
- Orientacion a futuro
o Performance de TI
= Atencion de Incidentes por Agente
= Atencion de Requerimientos de Cambio por Agente

Incidentes por Servicio

brcidentas Sshiceadas

B Susnisn de U
W Seaoe

De la misma manera que con las graficas lineales, se puede realizar nuevos
filtros con las dimensiones, aumentar métricas y cambiar la gréfica de la

manera que se requiera.

Si se trata de un grafico jerarquico, con dar un clic en una porcién del grafico,
este se desglosa a sus distintos niveles. O se puede seleccionar la vista en

esquema jerarquico, como la siguiente imagen:

162
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

'€ Esquema jerarquico: RFCs por Servicio - Windows Internet Explorer EI@
RFCs por Servicio [Subcategorl’a - ] [Senriciu:u - ]
e I
125 Comerciales 61 Ordenes de Tra
52 Administrativas 21 Emusion
33 Servicio al Clien 16 Gestion de Serv
I I : ) -
218 Aplicaciones de 4,0 Financieras 13 Gestion de Com
| -
2,0 Canales Electro 7,0 Valoracion

1,0 Gestion Empre: .0 Mediacion

Ll b

|
1,0 Medio Ambient .0 Locutorios

Grafica de barras

Las graficas de barras usadas son:

- Contribucién corporativa
o Gestion de Proyectos de TI
» Proyectos clasificados por Afio de POA, Categoria
- Orientacion alos Usuarios
o Proveedor preferido de TI
» Proveedores que tiene contratos en vigencia
- Excelencia Operativa
o Eficiencia en la mesa de ayuda

= Cls involucrados en incidentes
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RFCs por Area de Negocio .

BOO
M Gerencia o

600 M Gerencia Ge ..
M Gerencia de..

e [ Mo definida

200 B Gerencia de..
I Gerencia Uni...
Bl Unknown

2010 2011 2012 2013

[}

RFCs por Estado « [

a0

Bl :bicrto
o B zsignado a
20 B 5uspendido
13 =] En progreso
10 B &ceptado
3 B Bajo revision
0 B Pruebas

RFCs Solicitados

El funcionamiento es similar a los elementos explicados anteriormente, en
donde se pueden agregar métricas, y filtros con las dimensiones existentes

en los origenes de datos.

Al modificar los graficos se puede observar de la siguiente manera:

.J:dx‘i.) EIETIR A O U
- -
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RFCs por Area de Megocio

] o] 28] [+ 2] @ |V

DIM_RFC Crganico Hz2o010 Hz2o11 HzZoi1z H2013

=l Gerencia Comercial d.. 3 674 3149 &1
H Gerencia Comercial d.. 3 356 zoz 3z
A Subgerancia Seqmento.. 1 169 &0 24
H Subgerencia de Atenc... 1 113 57 5
H Subgerencia de Marke.. &

=l Gerencia General 1& 385 310 &0
A Subgerencia Financie.. 11 363 152 232
H Subgerencia de Gesti.. 4 126 101 24
H Subgerencia de Gesti.. 1 4z z8 1
A Subgerencia Administ... 27 10 1
H Gerencia General 11 2
H Subgerencia de Plani... 11 5 1
H Subgerencia Juridica ] 4
A Subgerancia Corporac.. 2 2

=l Gerencia de Operacio.. 21 s09 344 47
H Subgerencia de Siste.. 14 259 i52 iz
H Subgerencia de Gesti.. 4 145 120 20
A Subgerencia de Desar. 3 105 53 14
H Subgerencia de Servi.. 9 1

H Mo definido 12 232 [=1-] 16

=l Gerencia de Agua Pot... 1 155 133 ig
A Subgerencia de Ingen.. 1 111 a5 12
H Subgerencia de Opera.. 44 38 4

H Gerencia Unidad de T... &5 0 4

El sitio empleado para el Balanced Scorecard es bastante intuitivo, facil de
manejar, en donde se muestran los datos de los indicadores de las
perspectivas de BSC de TI, los mismos que ayudaran a la Alta Gerencia a la
toma de decisiones acertada, alineando los objetivos de Tl con los objetivos

del negocio.
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Cabe recalcar que, en los paneles se pueden agregar mas elementos de
acuerdo a los nuevos requerimientos y necesidades que en la organizacion

Se presenten.

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

El Balanced Scorecard de Tl es una herramienta de gestion de la estrategia
gue permite evaluar de manera integral y proactiva, el desempefio del area

de TI, ayudando en el proceso de toma de decisiones.

Dentro de la implementacién de un Balanced Scorecard de Tecnologias de
Informacion, las métricas e indicadores han sido definidos en base a los
procesos de Gestion de Servicios de Tl dentro del marco Referencial ITIL v3,

cubriendo las perspectivas de BSC.

La integracion de diferentes fuentes de informacion automatizadas, como la
base de datos de Gestion de Incidentes y Gestion de Cambios, Base de
datos de Active Directory, Base de datos de Project Server, entre otras; han
permitido identificar datos que ayudan a la toma de decisiones y mejora

continua de desempefio de TI.

Para la publicacién de los indicadores de BSC de TI, se emplearon las
herramientas de Microsoft, causando mejor impacto, menor costo dentro del

negocio, gracias a la infraestructura integrada.
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A través del portal interno de ETAPA EP basado en SharePoint Server, se
integran los indicadores de manera transparente, mantenimiento coherencia

en la estructura de los sitios existentes, brindando la facilidad de que la

herramienta crezca.

RECOMENDACIONES

El Balanced Scorecard de TI, ha sido implementado para el personal
Ejecutivo del area de Tecnologias de Informacion, por lo que no han sido
considerados indicadores operativos.

Para alcanzar una maxima gestion dentro del area de tecnologias de
Informacién es necesario definir un Plan Estratégico que describa los
objetivos estratégicos, de modo que permita verificar que las perspectivas y
los indicadores a medir en cada una de ella, se alineen a los objetivos

estratégicos del negocio, generando equilibrio.

Es necesario analizar nuevas fuentes de informacion, como la base de datos
de presupuestacion, gue permitan obtener mas de indicadores que ayuden a

la toma de decisiones financieras.
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Al implementar nuevos procesos de Gestion de Servicios de Tl, dentro de la
Subgerencia de Tecnologias de Informacién seria adecuado contar con los

indicadores respectivos, dentro del cuadro de mando integral.
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ANEXOS
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ANEXO 1

PLANTILLA ANALISIS DE
SITUACION ACTUAL
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Logo
Organizacién

BALANCED SCORECARDDE T1

Andlisis de la Situadon Achual

Version: 2.0

Focha croacon: 20 de Febrero ce 2012

Ultima actualizadon: 23 de Abrd da 2012

Estado del Docsmento! Plantilla

Elahorado por: Maria Varonica 1turralde P

Revisado por: Ing. Mahena Sachez P,/ Ing, Andrés Montero B
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PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacion Fantils Documento de Andlisis de Situaadn Actual

Registro de Cambios del Documento

Liste an la mat iz los cambias gue s= han llevado a cabo sobre el Documanto de Andlisis de
fa Situacian Actual, detallando cudnds se realizaron, quien modificd el docurnento, scbre
QUS VErsion se trs o y =f d=talle de los cambios sfectuados

* Estado == refiere al estado ded documento y puede ser; Borrador / Propuesta / Validado / Aprabado,

Revisores

Liste en la matriz los nombres de las parsonas encargadas de revisar &l Documsanto de
Analisis da la Situacion Actual, ndicando la mformacicon solicitada

Lista de Distribucion

Proporcions una fista de 1as personas a quienes se distribuye el documento y recolects las
frmas respectivas como Muestra de su Goeplacion

Nombre Cargo. Firma de Aceptacion

Qrganazaadn de Tecnclogias de inform aodn
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1.1 Vision general del Documento

Brindar una descripcion general acerca del conterydo del documento de Anadlisis de

Situacidnr Actual de 1a organizacion

12 Proposito

Especificar cudl es el ob)ativo principal del prasente documeanto

1.3 Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

an dentro del documaento

Listado de definiclones que se canside

14 Audiencia

Erumerar 1as parsonas a las que va dirigido el documenie
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2 Resumen Ejecutivo

Brmddar ung visidn global de (8 situatdn mutid del Departamento de Informalcs o2 18

ackon, dando antecegentes y JUSHIficacion a8 la implemerdacon ael presente
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Logo
Organzacion

3 Analisis de la Organizacion

Proporciond und cesonocion gener 8l del Upo 32 orgarniZackin, Que sarvicias v/o productos

brinda y los clientes haoa los que va d

Wraghda

3.1 Evaluacion de la Situacion Actual

Er esta seccion, describy los elementos que se identifican en el area de Tecnologlas de
Informacion, los bpos de usuxios dentro de toda la anpresa. Listar o= manera
gereyaicada los componentes de infrasstructura tecnologica existentes an la organizacian,

y o8 servicios asociados & dichos componerites

3.2 Madure:z de la organizacion de T1

Proporcionar la mision, vision y los objstivas detectados =n & drsa de Tecnologlas de
Informacidn, alvsados con los chptvos del negocio. Ademas de axplicar las sstrategias
planteadas para alcarcar los abjetivos

Desarroflar & andlisis de maduwrar del &ea, mediante anlrayvistas y ancuestas con &l nval
admnsrativo, de acuerdo a ks niveles de madirez de la arganizacion ge Tl propuestes

an & Arexo 7.1 Los criterios Que se anafican sor

s Vision/estrategh
e Geshon

o  Procesos

o Gente

o  Tecnoiogla

o Culbyxa

Una vez cbtanidos los rasultados da (as arcuestas

1

, S2 dete tabuls, de acuerdo 3 la t2bils

Modures Nivel tGlobal Madurez "o

E  |visién y estratega
-
-]
e |Gestion
b}
S | Procesos
b
5 |Fersonas
2 :
o | Tsoniogia

Cultura

Tabla 1. Madurez de la Organzacon de T1
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190.,00%
$0,00™%
20,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
39,00%
20,00%
10,00%

9.00%

isién y Gesndn Procesos Personas Teondogia Cultara
estrategia

3.3 Andlisis FODA de la Organizacion de Tl

Er este gpartado, se debe proporcionar las diversas fartalezas, oportunidades, dabilidades
y ameénazas

3.3.1. Fortalezas

Las fortaleras son los elementos ntemos positivos, gue diferencian {a organizacion de
olras

3.3.2. Oportunidades

Las oportunidedas son los factores pesitivos que se genaran an &l entomo vy gue, luego da
sar identificados, puaden sar aor ovachados

3.3.3. Debllidades

Las debilidades hecen referencias, a todos aquellos elementos, recwscs que la
or gan2acidn posae, pero constituyen barreras pars lograr (3 marcha correcta. En resumsar),
son problemas yiternos, que al ser identificados, se desarrollar estrategias adecuadas para
aliminarse

3.3.4. Amenazas

Las amenazas hacen refarencia a situacionas negativas, extamas @ la arganzacion de T,
que atentan contra Sste, siendo necesario ef disafio de una estrategia para combativlas

Qrganzaadn de Tecnclogias de informaadn -7~
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ponentas dentro del marco de ITIL s

La interrelacion recnologica y Soporie «

0

vIsiumora ac

iaimente de |

gulenite manera

4.1 Procesos de Estrategia de Servicio

4.1.1. Gestion Financiera

El proceso de Gestidn Financiara hace refarencia a la fnanciacion adecuada para |

i

Provision y adquisician de servicios, a la contabilidad de ios gastos de Tl de manera que

QA SNLICaN LN Prastacion oficar v rardatile de jos mismos

s

Por b que se debe detallar s &l proceso se encusntra mplementado, v de que forma, o

CASO CONIrario aspecificar S! No axiste oroceso ralacionado

4.1.2. Gestion de la Demanda

vo de k3 Gestdn o= Ja Demanda es preds

la compra de productos y regularia en

la madida &= b bie. Especifcar la manexa 2n la que &l roceso se encusnilra

D

implementado an ef &ea dé Teono de Infarmacion

4.1.3. Gestion de la Cartera de Servicios

dn de la Cartera d2 Servic

s parrmite gestionsar todas 1as ywersiones en la Gastion

gel Servicn, creando el maaumao valor al tempo que s

Lonan resgos y castes. Detallar

olementacion

gias ce informaodn -8~
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4.2 Procesos de Diseio del Servicio
4.2.1. Gestion del C atalogo de servicios

El proceso de Gestidn o=l Catdlogo de Servicios se relaciona con e desarrdlio y
mantenmierito de wr Catalogo de Servicios que yicluya los daras exactos vy ef estado de
los servicios exstantes. Proporcona una descripcidn del nival de implementacian de!
proceso dentro dal draa de Tecnologias da Informacide

4.2.2. Gestion de Niveles de Servicio

Madiants la implamentacicn del proceso de Gestidn de Nivales del Servicio se pretende
asegurar un nivel acordado de sarvicios de Tl para todos los servicios actuales, mediante la
documentacion, maonitorizacion y medicion de los nivelas de servicio de 71 prestados. En
esta aoavtado, brvda un detalle acerca de la adstencia daf procese dentro dal &9, v
como este se encuentra mplementado

4.2.3. Gestion de Capacidad

La Gestion da Capackdad hace refarancia & la existencia de suficiente capacidad para ias
necesidades presentes y futwas de los usuarios, registrados =n los SlAs Detallar la
axistencia dal praceso, y 18 forma de implementacion del mismo

4.2.4. Gestion de la Disponibilidad

La Gestidn d2 la Disponibilidad tiene por cbjetivo garantizar los niveles de disponibifidad
tanto de los servicios nuevos, comeo de los modificados, que corresponden a8 los niveles
acordados por &f usuario

Especificar la existarcia del proceso, vy 1a manerd an [a que se ancuantra implementado

4.2.5. Gestion de la Continuidad de Servicios de T1

[a Gestidcn de la Continuidad de Servicios de Tl garantiza la recuperacidn de las
mnstalacionss de Tl necesanias an el tiempo acordado. Detallar &l ravel de implementacicn
del proceso

Qrganzaadn de Tecnologias de informaadn -9~
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4.2.6. Gestion de la Seguridad Informatica

La Gestidn de la Segwidad Infarmatica debe garantizar que las politicas de seguridad d= la
nformacidn satisfagan los requisitos generaies de la organzacidn. Indicar si & proceso
exists, y como Ssta ynpiemeantado

4.2.7. Gestion de Proveedores

El proceso de Gestidn de Proveedores hace referencia a las politicas y estrateglas por parte
de los proveedores, Espaciicey sl exaste ung base de datos de summnistradores y contralos
mchuyando ejecucion de los correspondiantas servicios y la manera en la que 2l proceso s2
ANCUENIE Implemeriado.

Qrganzackin de Tecnciogias de Inform aadn -10-
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4.3 Procesos de Transicion del Servicio
4.3.1. Gestion de Cambios

La Gestion de Conbios gaartea que los canbios sean aplicados de una manera
controlada pare postenormeride, ser eveluades, prorizados, planificados, probados y
docurmentados, Exponar |18 efecucidn dal prasenta procaso denlro del ares de Tecnologiss
de Infarmacion

4.3.2. Gestion de Configuraciones

El proceso de Gesticn de Configurscionas dafine  componentes de Infraestruciura y
SSVICIos, manteniendo registros precisos de la configuracion. Especificar & nivel de detalis
dal proceco de configuracidn, asi como af maneys da la base de datos de configuracionss
{CMOB)

4.3.3. Gestion de Versiones y Despliegues

El chpativo dal proceso es construr, prebar vy desplager los servicios espacificados,
garantizando que € usuario utiice los sarvicios de manera eficar. Froporcionar ung
descripolon de la implementackn del proceso

4.3.4. Validacion y pruebas

El procaso de validacion y pruebas entrega un servicio gue aporte valor afiadido al negocio
del cliente. Especificar |a manera en |a que s encuentra Implemeantado & proceso dentro
def area

4.3.5. Gestion del conocimiento

El procaso de Gestian del Conocmiento pratende meyrar la calfldad de 8 toma de
decision=s garantizando ef acceso a infarmacion segura y fiable durante =i Ciclo de Vida del
Servicky Proparcionar Lwna descripcidn acerca del proceso dentro de la arganizacion de Tl

Qrganzacyin de Tecnciogias oo Inform aadn -1
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44 Procesos de Operacion del Servicio
4.4.1. Funcion de HelpD esk

Proporcionar informacion relacionada con ] soporte a los usuarios que brinda el area de
Tecnologlas de Informacidn hecia todos los usuarios de la organzacon, detallar las
actividades que s= desarrollan para cada uno de los componenites de la infrasstructura de
TI, por parta del personal de soporta

4.4.2. Gestion de Eventos

El proceso de Gestion de Eventos pretende monitarear el rendimiento de la infreestructiva
de TI, madiante supervisidn de fos vénetos ocurridos Brindar nformaciin acercs de ia
manera en la que el procsso ha sido implantado, describiendo como se registran los
everios generados

4.4.3. Gestion de Incidentes

La Gastidnr de Incidanites es un proceso vital en cuanto a la Operacian del Servitio, ya que
mediante éste, se restawa &l servicio ante falios, provocando impsctos minimos en el
negocio. Esta ligado directameante con s Mesa gz Ayuda o MHalp Dest

En este apartado se debe proporcionar informacion referente a fallos, preguntas ©
consultas y fa manera en la que son registradas, v =l seguimiento que s2 da a los fallos
ocwridos

Pegistrar los niveles de soporte disponibles en ef &ea de Tecnologlas de Informacicn en la
tabla 1

Tipo ds soporls

Tiempo estimado
de solucidn
Complejidad del
problema

Tabla 2. Nivdes de Soports

Adicicnalments se debe explicar detalladaments como s= resuslvan los fallos de hardwars,

Soporte a terceros, mantenimianito de fos equipos de la infrasstructura de 71, vy Softwars

Qrganzacin de Tecnciogias oo Inform aadn -12-
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4.4.4. Gestion de Peticiones

Ere &l proceso de Gestidn de Peticiones se pone a disposicion un canal de comuricaciin por
dorde solicitar v reciby los servicios, proporcionando informacicn 8 los clientss acerca de la
disponiilidad d= =stos.

Especificar |8 manera en la que las peticionss de T se canalizen e & drea Detallar (2
existencia del procaso

4.4.5. Gestion de Problemas

L2 Gestidn de Problamas es el procssc responsable de analizar v dar solucion 2 las
diferentes causas de los incidantes, madiante la efecucion de asctividades prosctivas para
orevenirios, mediante dentificacion de arores conocidas o qQue permita obtaner
diagnasticos racidos

En esta apartado, explicar la manera en la que s= gestionan los problemas y la existancia
de bases de datos de errores conocidos con sus pasibles sokiciones,

4.4.6. Gestion de Accesos

La Gesticn de Accesos, permite a los usuarios autorizados, utilizar &l sarvico; y a los no
autorzados, imiter @l sccaso, garantzando que dicho accaso este disponibie an ol bempo
establecido  Proporcionar informacidn a0srca de la manera en 18 que se manayan los
accesas a los diferentes sarvicios que brinda & &rea de Tecnologlas de Infarmacicn

4.4.7. Monitorizacion y Control

Er cuanto al proceso do monitorzacidn y conltrol, se pretande conacer la mansrs en la gue
el area montoriza 2l oxclo d= los srvioos, siendo esto esencial para la provision, soports y
majer s de los sarvicios

Qrganzacin de Tecnciogias oo Inform aadn -13-
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Lego
Organizacidn

4.5 Procesos de Mejora Continua del Servicio

4.5.1. Medicion del servicio

E£s impartante meadir a una arganizacion de T1, para poder determinar cudl es su Situacikon
ectual, geterminande & valor de los servicios ofrecidos, con respecto & los rivekss
acordadas, y generar informacicn para comunicar & los usuanos. Describir la manera en la

Que se miden &l comportamianto de los sYvicios

Qrganzacin de Tecnciogias oo Inform aadn -14-
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5 Analisis de Madurez de Procesos

5.1 Madurez de los procesos de Gestion de Servicios de Tl

Explicar sobve la madurez d

0§ directamente con & maduwrez Jde la organizacion de 71 Se dabe

Informacn, el

{ ciclo de vida del servioo, & nival de madurez,

Y ODOICIoNSY, pars Cace und de (as
asl camo para cada ung de las servicios que ko confarman. Los niveles de madyres se
gascribarn: e of Anaxo 4.2, v son

o Nivel 0: No existe

o Nivel 1: Inical

o  Nivel 2; Pepetible

o Nivel 3: Defyudo

s Nivel 4: Administrado

o Nivel 5: Optimzado

Meady OO S muestran en la tabla 3

Qrganzacin de Tecnciogias e Inform adn =15~
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6 Indicadores Actu

cribir los indicadores para medicion de

T a2l nracarite snartacds rec
&N & presante JPAarraao, desorion

brindado por el area de f.;«_,-,gq.;;.a_: d= Informacin

ge las Dases de

V CUAIoS @stadistcos axtri

lafGrncas y correns alectrénicos, ncdenteas

MECkI00 rafey anici® 8 maonitor i2acian de liamnadas tefs

HIES SEFVICIOS QUE 58 LrOVEsn

y groblemas reportada

Adioriaimenta, especi

tando j2 las mismas, mediants tablas y grafic
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7.2 Niveles de madurez de los Procesos de Tl

Sa definen seis niveles de madurez para un proceso de IT en general. Los estados en

los que puade localizarse son los sigulentes

0 No existe No eusts definido ningdn procaso

Lot procesos han €ido reconocidos paro axisten pocos o NINGUN process de

1 Inicial administracidn. S5a anfoca an (08 reCuUrsos y puace sar cadnco

El proceso ha 5100 reconoado y hana poca enportanaa; los racursos sa enfocan
2 Repetible en la cparacion, Generalmente las acbvidades relaconadas al proceso son
descoordinados, irragquiares, sn direcadn v al proceso no hene efectividad

£ proceso ha udo reconoodo y dooumentado pera no hay un acuerdo formal,
2ceptacdn y reconocimiento deé su rol dentro de i35 operaconas da IT como un
3 Definido todo, Sm embargo &l procesa Bana su propetang, objetivos formales y metas;
se enfoca en la eficenca y efectividad dof proceso. Los reportas y rasultados se
almacenan para futura referenca

E1 prooasd ha sido totaim énte raconondo v aceptado a ravés de [T, Este 5
enfocadc en servoos y sus objetivos y metas estin basados en los objetives v
4 Administrado | metas emprasanales. El proceso estd totalmente defimdo, administrado vy ha
5100 Prodctivo, con sus mtsrfaces v depandancias con otros procssos de |T
documentadas y establecidas tas reladones

El process ha sido totaimente reconoodo y bene objebvos y metas sstratégicas
dlineadas con las metas y objetivos estratégicos de la emprasa. Han sido

5 Optimizado institucionalizados como parte las actividades del dia 3 dla de todos los
involucrados con el proceso, Un proceso de mejora continua es estableada
como pacte del proceso

Organzacdin de Tecnciogias de Informacdn -320-
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AITATILLATELS

Registro de Cambios del Documento

Liste an la matrz ks cambios Que se han lievado a cabo sotve el Documento de Andlsis da
(& Sitvacitn Actual, datalando cudndo sa realizaron, qudn modifics al documento, sobre
que versin se trabayd v el detalle de os cambios afectuados

Fecha Autor Version Estado Cambios realizados
20-Feb-2012 | Veronica [turralde 1.0 Barrador Creagon del documento
14-May-2012 | Veronica [turralde 1.0 Propuesta Actualizacon
15-Oct-2012 | Verdnica [turralde 1.0 Validado Valldaodn con usuarios

* Estado se refere al estaco del documento y puede ser: Bomrador / Propuesta / VVakdado / Aprobado

Revisores

Liste en la matr s nombres de las personas encargadas de revisar &l Documento de
Anglisis de 18 Skuacitn Actual, ndicando la informacién solicitade

Nombre v""l :3‘ Cargo/Rol en el proyecto Fecha

Lista de Distribucion

Froporcione una lista de las personas aquienes se distribuye eldocumentoy recokecte las
frmas respactivas como muestra de su aceptacion

Nombre Cargo Firma de Aceptacion
Ing. Pablo Estreila Subgerente Tecnclogias de
Informacivn

Administrador de
Infraestruchrade 71

g. Andrés Montero

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformacdn 1
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1.1  Visién general del Documento

El docurento de Analisis de Situwacen Actual presenta un estudio acerca de la
existancia @ mplementacion de los diferentes procesos de ITIL v3 dentro de la

Subgerencia de Tecnologias de Informacion de ETAPA EP

1.2 Propaésito

El documento de Andfiss de Situscdn Actua! tiene como obletivo presentar un estudio
situacional, anallzando los procesos de [TIL exstentas, y la manera en la gue se
encuentran implementados. Ademas presenta un nivel de madurez tanto de

Organizacidn de T1 como de dichos procescs

1.3 Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

Nombre Cargo
11
L Ir ulvﬂ'rm! N Technology Infraestructura Library (Bbliotecs de Infraestructua
de Tec
SLAS Service Level Agreement | Acuerdo de MNivel de Servicio
Cs Contratos con proveecorss extemaos
ERSs Espacincacion de Requistos oe Software
BSC Balanced Scorecard
CMM Modelo de Capacidad y madurez
14 Audiencia
La sudlencla hacls la cual ests dingido el documento de Andlisis de la Situacion Actusl, se

detalla a continuacion

Nombre Ccargo
Ing Pablo Estralla Subgerente Tecnologias de Informacion
Ing. Andrés Montero Adminstrador de Infreestructurade 71
Ing. Jorge Carrion Adminsstrador de Sistemas en Produccion
Ing Bolivar Piadrs Adminstrador de Proyectosde TI
Ing. GustavoFeikcan Administrador de Proyectos de Tlde Telecamunicacionas

Subgerencia de Tecnoiogias 0= [nformaddin
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2 Resumen Ejecutivo

En la actualidad existe a nivel ntemacional una clara aceptackn de ITIL - Bbloteca de
Infreestruc tura de Tecnologias de Informecion; come una de las mejores practicas pera la
Administracion de procesos de Sarvicios ofrecidos por el drea de Tecnokgias da la

Informac n

Bajo esta premisa se busca la mplementaclon de procesos que garanticen que los
servkios de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion, consistentas, continuos, de alta
calidad y al menor costo, cerrando 15 brecha existente entre el negocio como tal v la
tecnologla. Esta shergla que se obtendrd, genersrd gue el impacto de T en la empresa
No sea tnicamente de un area de soporte de procesos empresariales como esté concebicla,
sind que TI juegue un papel importante en el rmpacto de los negecios v la toma de
dacisiones canalizando los esfuarzos y la vision hacia una madurez orientada a sarvicios v
clientes

Los mayores beneficios 2 obtenerse de s mplementacion de un Balanced Scorecard de 71
es la mejora de la calidad de servicio orientado a la toma de decisiones, mayor flexibilidad
Yy adaptabilidad de TI a lbs requerimientos y carbios empresariales; pero el principal

impacto serdn las mejoras en el camblo cultural con un mejor empleo de las tecnologlas

El reto de garantizar una correcta administracion de T1 nos llevars a mantener una solids
Administracion de procesos, en donde 13 alineacion 2 los procasoes empresariales impactara
drectamente en el negocio. ETAPA EP, por lo tanto debe huscar mantener su
Infraestructura y arguitectura de TI enmarcada en estandares ntemacionales para

poder optimizar recursos, tiermpos y garantizar la eficiencia de procesos

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformacdn 7
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ksis de b Organizacion

ETAPA EP, dentro de su organizackdn emprasarial ha definido en la Subgerencis de
Tecnokgias de Informacidn, dos areas funcionales destinadas para soportar bos
esquamas de Operacion y Mantenimiento de TI, siendo éstas, el drea de Sistemas en
Produccidn, vy =l &ea de Infraestructura; @as mistas que se ven involcradas an la
resolucion de incidentes y problemas del dia a dia, asi como al mantenimiento tanto

de hardwara como de software

3.1 Evaluacion de la Situacion Actual

La infraestructura tecnoldgica de ETAPA EP puede ser catelogada en diferentes
elementos claramente identificables y que a su ver se nterrslacionan en serviclos
entregades al usuario final
Dentro de Iz infraestructura tecnoldgica que axiste en ETAPA EP, podemos citar los
siguentes elementos
= Computadores personales
- Digpositivos moviles como celulares, tabletas v pockets
= Impresoras personales y departamentales
= Scanners
- Relojes biometricos
Kloskos
- Servidores
Equipas de comunicacion: Switch, ervutadores, Access points, hubs
- Equipos de aimacenamento

Sistemas de respaldo

w

istemas de sequridad. firewals e IPS
Softwara proplo

-  Software de tercercs

Cada elemento posee caracteristicas gue deban ser identificadas y asociadas,
cotwiviendo con otres formandoe un ecosistems de nformacién, en donde el fallo de
No 0 varios afecta a elementas adyacentes en un mayar o menor grado segun el tipo
de acoplamiento

Ademas de los elkementos de hfrasstructura tecnoldgica, existe un componente
adicional gue debe ser considerado y necesita un tratamiento especlal distinto a los
elementos mencionados; este es el "usuarkn”®, el cual es el elemento objetive de los

Servicios que sa prestan El usuario como tal requiere procesos de induccion,

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformacdn B8
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capacitacitdn, asoclacién con la tecnologla, tener las nomativas y conocimientos
necesanos para hacer uso de las herramientas tecrnoidgicas asl como del soporte gue
se le brinda,

3.2 Madurez de la organizacion de Tl en ETAPA EP

En ETAPAEP, la Subgerencia de Tecnobglasde Informacion, tiene como mision mantener
servicios de tecnologia de nformacion adecuados para que ETAPA EP akance los objetives
Institucionales
Los objetives claramente detectados son:

1. Mejorar &l servicio de soporte tecnoldglco a los funclionarios de la institucion.

2. Definr niveles de servicio adecuados con bos usuarios en lo gue respects a soporte
tecnologico.
Mantener |a disponibilidad de los servicios informéticos
Establecer un sistema de mejora continus en los procesos de TI
Faciltar por medio dal acceso a la Informacion, la toma de decisiones.

o wu s ow

Definr procesos de desarrolio y mantenimento de sistemas.

~

Garantlzar 13 segurklad de la informacion
8. Implementar nuavos sistemas de nformecion en funcién a la cadena de vabr que
manels la empresa,

Las estrategias planteadas para cumplir los objetives son:

1. Crientar 3l drea técnica 3 servicios, para garantizar Ia caldad de los mismos y su
corrects alneackin can el negocio utilizando norrmss v les mejores practicas de |a
ndustria como ITIL,

2. Utilizar tecrologla de punta avaluando constantemente las nuevas tecnologlas para
aprovechar los beneficios que aportan a la operacion de ETAPA EP

3. Utilizar metodologias y mejores practicas para optimizar los servicios de tecnologia.
Capacitar al personal para dar servicics de calidad y oportunos a las &reas de
negocio de la empresa.

5. Cumplr con les regulaciones basadas en una auditoria v las recomendaciones
macro gue esta sugkere,

Esta Subgerencia presenta el sigulente nivel de madurez enfocade desde diferentes
aspectos; esto mwastra la alineacion hacia los objetivos empresarialas y el rol gue
deserrpefia. Ve anaxo 7.1 para os niveles de madwez de B argancackn de T

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformacdn -G -
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- Gestion
Procesos

- Gente

- Tecnologla

Cultura

Indice

Vision/estrategia

Maduroz

Nivel Clobal Madurez

‘: Vision y estrategia 2,40 £3,00% Nival 2
T | Gesuén 1,60 32,00% Nivel 2
‘% Proceses 1,40 78,00% Nival 1
E Personas 1,80 35,00% Nivel 2
g Tecnologia 2,00 40,00% Niyel 2

Cultura 1,00 36,00% Nivel 2

Tabla 1. Madurez de I3 Organizacién de T1

100 20%
200m%
e 0%
o
§0.00%
50 00%
2000%
1T 00%
2000%
1000%

0,00%

\Asion y
estrategia

Gesyon

Procesos Personas  Teonologia Cultura

Se puede apreciar que, en cuanto 3 visidn y estrategia, se evidencian estrateglas de
plansacion en el area de Tecnologias de Informacion, con escaso accaso al negocin, De
acuerdo a Gastidn, se puade conclur que los servicios se encuantran definidos de manera
técnica, y los reportes se axtraen de acuerdo a parametros definidos.

El &rea da procesos, es sin duda, el aspecto mds critico ya que los procesos en la
Subgerencia de Tecnologias de Informacidn no estan claramente definidos, o que mplde
el alneamiente de TI con la arganizacion. El Talento Humano del area tiene todas sus
funciones definidas, pero no estén anfocadas al negecio

Se cuenta con arquitecturas tecnoldgicas estandarizadas y la ntegracion de las
herramientas y sistemas nformaticos,
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3.3 Andlisis FODA de la Subgerencia de Tecnologias de Informaciéon

3.2.1. Fortalezas

La siguiante lista descrive las fortalezas y buenas acciones realizadas en la operacion
de serviclos de TI:
= Sa tiene una solids estructura organizacions! parg el érea de Tecnolcgias de
Informacion, lo que da una flexibllidad de operacion,
- Hay consclencia del estado actual de los servicios y se desea establkecer
lIneamiento basados en buenas practicas
- Se siguen estandares para bs procesos que se realizan en el drea de T1
= Se cuenta con personal calfficado con conocimientos de la nfrasstructura y
aplicativos sobre los que se basan los servicios de Tl
- Se ha definido el cbjetivo de brindar servicio de mesa de ayuda para mejorar =i
soporte
= Se tenae un reconocimiento por parte de s usuarios del canal de soporte para
solicitar los sarvicies
= Se maneja una harramienta para soporte por medio de una mesa de ayuda,
permitiendo personalizar los mbdules da acuerdo a8 Ias necesilades

3.2.2. Oportunidades

- Se tiene acceso & 8 tecnologis da punto poe contratas y convenios con varias
empresas proveederas de hardware y software

- Tener accaso a capactacion de nusvas tecnologias con el objetivo de dar
mejores soluciones al areade T1

3.2.3. Debilidades

Curante al anslisis de la situackn sctual se pudo evidenciar ciertas actividadas que
pueden Incurry en sltuaciones adversas que Infieren |3 buens operackn de los
servicios.
- Mo se tienen definidos todos los criterios para poder determinar lss prioridsdes
de los incidentes,
Se tiene una estructura claramente definida, sin embargo, no se ha establecikdo
acuerdos de nivel operative OLAs entre los dferentes departamentos, mediante
los cuales se apoye la resolucion de los nckdentes
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tos Incidentes que hgresan a la mesa de ayuda son registrados, luego son
evaluados y entregados al area correspondente, sin gue s& tenga un SLA
definido.

- La mayoris de los cesos reportados por los usuarios son registrados como
ncidentes,
Los reportes que evalia el desempefio del personal de acuerdo con el ogo da
s atencidn y solucdn de los requerimientos asignados unicamente es ntemo
del dreade TI

- No se tiene integracdo el nventario del equipo de computo al servicio de (&
mesa de ayuda

- Mo se cuents con una base de dstos de errores conocidos, base de datos de
conocimiento ni documentacion da leccionas aprendidas que e sirva al personal
de soporte para bgre una eficiente atencidn da nuavos raquerimiantos

Mo se cuenta con una base de datos de configuracien

3.24. Amenazas

Mo s2 tienen establecidas las polticas y acuerdos de niveles de servicio con los

proveadores
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4 Analsis de Procesos Existentes

La Interrelacion tecnoldgics v soporte de componentes dentro del marco da ITIL se

vislumbra actualmente de la sigulente manera

4.1 Procesos de Estrategia de Servicio

4.1.1. Gestion Financiera

Dentro de la Subgerencila de Tecnolog de Informacidn no se ejecuta Ningun proceso

de analisis financiero. El trabajo de estimacion es mds un trabajo repetitivo en unos

Cascs y en otros sujetos a casuslidades

4.1.2. Gestion de la Demanda

4.1.3. Gestion de la Cartera de Servicios

Actualmente, no se encuentra definkdo un proceso que permita pgestionar las Inversionas,
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4.2 Procesos de Disefio del Servicio

4.2.1. Gestion del catalogo de servicios

En la Subgerencia de Tecnologias de Informacion se ha definido un catdlogo de los

servicios brindados, organizados por categorias dependiendo de su naturalezs, sin tener un
proceso identificado de gestion

Aplicaciones de
Negoclo

Aphcaciones da
wscritorio

Gastién de Cuentas

Usuaro Iﬂosuudo
Cambio de contrase

UsUano nuevo

Qi Stica
e

ANGyuUs

[Fiscalizacion

Legales y auaitona

Estadisticos
——

Chent Access

#loquéda da dispesitivo
esconhgue a0 e ses)

Valitarios

Slogueo d= trabajo

Minl)o Grafca

GIS

CADs

Editoras de im dgenes

Multim adia

Multimedia

Dasarrdio Infom dvco

Terramianias 4= Desan oo

Horram entas de Reporteris

Harramientas da Maneo
Datos

Comunicacones

Rad

Voz

Moviles

L OTTS0 &ia 1CO

ntarnat
—-

Canales Elactrénicos

VR

D5k 08

Portales

0390 glectronicy

Seryicio al Chents

Atenoién al Clenta

Atencién al cliente

Turnos y bcl ers

Contact Canter

Racavdacion

Comarciales

Recaudaacn

Gesbhon de Cartera

LAsbon de Sarvioos

Caston de Convanios

Ordenes de Trabap

[Madiacan

Valofacidn

£ K100

Locutonos

ETAPA Telecom

1SP Manager

®TRlecom Mansger
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Catagoria

sSubcategoria

serviclo

Monedaeros (Mdlanium )

Tipo de Serviclo

GCaeshon de EQuapos de
Telocom unicacionaes

Oparacones Agua v
Saneamiento

SCADA

Guosbon de Equapos de Agua
v Laboratoro

Financieras

(4

Presunuestos
—

Titulos ocasionales

Contabilidad del Sistem a
Integrado (web)

Tributaodn

Interfaces contables
automatcas

ETAPA Telecom ~ ASSIST

Aplicacianes da
Negocio

Adminmstrativas

Aprovisionam lento

AcCtivos Fijos

8cdegas

C Ontratacion minima cuantia

Jusuficacion de matenales

Contrabstas

Administrandn da Obras (SAOQ]

Admimstraaon Documental
{SAD)

Recursos Hum ancs

C apaatacion

Servioos socales v m édicos

Saleccion de perscnal y
reciutamanto

Fondo de salud

Nomina

Sistam as blomSbCos

Mantemm anto Inm ushles

SI1SMAC

Parque Automotor

Vigilancia y Ssgundad

Medio Ambiente

Indicadores Am ientales

Pargus Nacional € ajas

Gesbon Am heonts

Impacto Am brental

Laboratono

Guarcapaques

Gashon Emarasanal

Apoyo ala Tomade
Decsiones
(D atawarshouss)

GCashdn ds Provectos

Inform acdn Estadiencs
Gorencal (SI1EC )

de 71

Servicios
Georeferennactn
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4.2.2. Gestion de Niveles de Servicio

Mo se encuentran definidos SLAS' de ningan tpho y ls UCS® definidos por los
proveedores son archivadas y no utilizados de by maners adecuads

4.2.3. Gestion de Capacidad

La gestion de capacidad se la realiza unicamente en demanda mas no de una manera
planificada y sustentada

4.2.4. Gestion de la Disponibilidad

Existen herramentas de menkorec y gestion de elementos alslados mas no un esquema
procedimental organizado para realizar actividades de monitoreo y control Las
herramientas permiten anviar notificaciones por correo, generar alertas de fallos en la red
¥ en los servidores, etc

HP IMC es una de las herramientas de gestion de recursos de red gue se gjecutan en el
&ea de Infraestructura de T1, permitiendo madr el impacto y rendimiento de |s red

.
e m - m
e G —te
- o [
m —-.- m 0 —
= .““* ‘... * m B
™ I -
= o
. O\ ~
- ,-‘._”,’_'_ -~ e
s AN
N

Imagen 1. Herramienta HF IMC para gesbon de recursos de red

" Acusrdo de Nive de Sennao (Service Lever Agrasm ent)
Y Acusrdo de un provesdor axtemo
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Imagen 2. Captura de avanto generado por HP IMC

425. Gestion de la Continuidad de Servicios de Tl

No existen planes de contingencia definidos para cubrk vacios de reguerimientes como

documentos muertos desactualizados y no como un verdadero procaso de continuidad

4.26. Gestion de la Seguridad Informatica
Los procesos relacknados con la seguridad de la informecién se basan en la norma

ISO 27000, tal como se muestra en el sigulente flujograma
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Monltoreo de Seguridad Informédtica

Administrador de Segurndad Técnico de Soporte

Deteon e e

yecmwal 00 O

mantnTe 2n
segurTind

Gustider ow
Invoderen

J—
( SieafSie dpin
n ).-lb—- o0 ¢l ssena o8
\-. azurize st

o

L 2

Cres sasvas
ey O
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&;;/

No

(™ )

Imagen 3, Flujogram a del proceso de Manitoreo de Seguridad Inform tica
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Ce este proceso se manejan indicadores de los diferentes eventos de saguridad

reportados:
Eventos de Seguridad
Ase "":'“' —: == “::r‘ - e ~ smrmdie | vasicidn
- N "R LT ) —S—
o 13| 20|  BiM W] 2235| I8 W] @
e - o ) ad o)
[tnero
f srero
My
ALl
oy Mo | s 1553 | nw| s W uaw o]
umio & 41 %0 1AM n 700 e P 17 43 L
o o s L3 L 2 ear 2m pL 10oM A
hgots ? V16 1196 u| sm| am T T X
estientes 6| e 1M s| nm| wse o] 1= 544
0 autee
Noviemtee
Digemntre

Tabla 3. Eventos de Saguridad

42.7. Gestion de Proveedores

No existe un proceso claramente definido en cuando a provesdores. Ademas, no se
cuenta con una base de datos tanto de suministradores, contratos y ejecucion de los
correspondientes sarviclos

4.3 Procesos de Transicion del Servicio
4.3.1. Gestion de Cambios y Liberaclones

La Gestién de Cambios y Liberaclones se toma en conjunto.
El andlisis de software radica en &l soporte a las aplicaciones més no al proceso de

daesarrolio proplamente,

Software propio Los hcldentas reportados sobre &! software proplo tlienen el mismo
seguimiento y retroalmentacidn que se raaliza para todas las tareas de soporte. El
seguimiento de versones y procesos de rollback asi como de mediciones de mpactos
no son catalbgedos por lo que complica mas las taress de administracion en caso de
fallos. La magen 6., Indica el fujo del proceso de Gastién de Camblos en Aplicaciones

que se ejecuta en la Subgerencia de Tecnologlas de Infarmacian
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Imagen 4. RFC relacionado con software progio

Software de terceros: Los esquemas de rmantenimienta de  aplicaciones,
actualizaclones, roadmaps de migracion y mejoras son definidos de manera verbal
Estos cambios no estén ajustados al seguimiento de activos e inventario. Al igual que
el software proplo no existe un asguema de rolback

Sobre el uso de paguetes de aplicacidn especializada no se posee manuales de

Instatacion y defincion de pruebas pre-instalacion b que dificulta y aumenta el tiermpo
da pussta en operacion.

£ sty T e ey Do R v Pagrar Jeganded v Sworsets v
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Imagen 5, AFC relaconado con saftware de 1erceros

Gestion de parches y actualizaciones: S| blen estd instalado Windows Server
Lpdate Services para la gestion de parches de Windows y las aplicaclones Office, Para
otras aplicaciones no se posee esquemas de gestion de parches y sctuslizaciones, y en
caso de ser la gestion automatica rno se realiza un seguimiente perddico, ni bitacoras
da cambics.
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Imagen 6. Flujograma del procadimiento de Gastbn de Cambios &n ias Aplicaciones de T1
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4.3.2. Gestion de Configuraciones

Instalacion de software: Ls nstalacion de paquetes y su uso tiena un cantrol espacifico,
de manera que se deben conocer los requerimientos, y la real justificacion para proceder a
la instalacion de dichos paguetes. El control se lo realiza medante la programacion de

tareas de soporte por €l personal técnico.

0 P I e |
50 - Pagear Sgeddd s Memmatsr B8 O A B
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v Mede  Cavel e pE R G 200 wuNou @l An Nt
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Imagen 7,Rsparte de |os inadentas de soporta reaaonado con mstalaconss v configuracones da softwars

Uso de software: Luego que los reguerimientos de aplicaciones ya sas propis o de
tercerns son puestas operativas no existen parémetros y métrices para determinar &l
efective uso de los mismos

Las configuraciones tanto de hardware como de software no mentienen un
saguimiento ordenado y equilbrado. Existen listas de administracion de nventarics
para diferentes dispositives més no un esquema de configuraciones completa

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformaddn -24 -

220
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

[_- TA PA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DETI
-1’ Documeanto de Andhsis de Sinaodn Actual

Furmruig de o Acomo

Si necesitn ayuda para lenar oste formulann, Wlikon ol NEUCIVG PRCOT - Procedimmnnio pan Accesos
& usuanios oo Gue Voo ddwrda

10902012 |
Juan Pablo Leon Agukern |
Ursdaa de Tolocomurncaconos |

Usuario que ingresa ‘echa caducidad
Ut reemnplazndo o de perts
similar (opcional)
ACCRBO & intermst

e om W00 1500 e
(Dpooral) £S5 Wgenie que 50 25000 108 PONMG0E OF A0SO 4 WS Pamamen s o ln putiis # ng
Jhoryy Chavsez, quion Dor sposicon ool Gareme 00 B UNiCad 00 TeleComuncasiones seie 4 ciego Ov sl
Lnciones

Sistema oo Adewubindo du s betarwer e

[Resicvmsafive cirl §iea 0 depaitarnmen ]
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Imagen 9. AFC de solicitud de sccese al sistam s Millenium
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4.3.3. Gestion de Versiones y Despliegues

Mo existe un proceso de gestitn de versiones y despliagues,

43.4, Valdacion y pruebas

Los sistem#s pravios a implementarse en produccin no pasan un banco de pruebass
apropiado y definido formalmente por © que no tienen un nivel de madures adecuado

¥ estos arores pueden generar la caida de otras aplicaciones,

4.3.5. Gestion del conocimiento

Dentro de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion no se maneja una base de
conocimiento que ayude posteriormente, a ks toma de decsiones.

4.4 Procesos de Operacion del Servicio

4.4.1. Gestion de Incidentes y Problemas

Cuando los Incidentes y casos de atencion inmediata son reportados se canalizan
desde diferentes puntes de entrada: teléfono Unico de soporte y correo electrdnico, &
mismo gue es ngresado a través de un skl portal generando una documentacion
basica pars un seguimiento de actividades, lo que permite mantenar un registro v
establecer estadisticas de incidentes y métricas. A los usuarios que reportaron
Incidentes, se realiza encuestas de manera aleatorla, lo que penera métricas en

cuanto a la calidad de atercion a los usuarios

El proceso de Gestion de Incidentes se manaja de acuerdo al siguiente flujograma:
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Imagen 10. Flujograma del proceso de Geshon de Incidentes

Funcion de HelpDesk

En el Soporte a Usuarios o Helpdesk actuaimente se realizan tareas aisladas de
soporte para cada elemento, ya sean mantenimientos logicos (software) o fisicos
(hardware) en demanda del usuario para lo cual existe personal técnico responsable
de diferentes coaponentes. Un recurso de soporte puede abarcar diferentes areas sin

embargo las msmas no estan relacionadas entre s
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Centro de las actividades de soporte, vale especiiicar el Soporte Remoto. En ETAPA
EP, existe la posbllidad de generar soporte remoto a las estaciones de trabajo, sin
errbargo al no existr una base de conocmiento alimentada dificulta gque el scporte se
pueda brindar desde diferentes agentes

Turmnos de Soporte

Como un elemento adicional se encuentra la definkclén de turnos de soporte. Los
cuales tienen ia finalidad de extender el scporte para las dreas de la emrpress como al
Contact Center y Centros de Control, como los locutorios y centros de atencion al
cliente, Estos se basan en tunos rotativos del personal de M Subgerencis de
Tecnologias de Informacién. Sin embargo, la stencdn y &l requermiento se lo realca
al nimero de soporte, lo gue ocasiona qua muchas de las veces, el personal de tumo
no atlenda las llamadas, el tlempo de soporte no sea el adecuado deblde a las
demoras hasta liegar al sitlo, y que una ver que el personal lliega al sitlo, s hace otro
escalamiento, por ko gue la solucion al problema ne llega a darse de manera oportuna
Cuando un incidente es reportado los mismos son resueltos o canalzados por la
persona gue contests la llamada. Las liamadas recibidas no guardan continuidad entre
el personal de la Subgerencia de Tecnologias de Informecidn y de Scporte Técnico

La solucitn dada & las Bamadas stendidas quedsn registradas, existiendo una relscion
entre la persona que contestd |3 llamada vy |z persona gue da la solucion

A continuacién se da una breve descripcion de los niveles de escalamiento que han
sido definidos an la organizacién:

Descripcion Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
. Atencion Tecnico de Ingeniera de Asistencia
e o telefonka haipdesk solucion extema
Trempo estimado | Menor a 20 Entret:so i Entre 1 hora y | Superior a2
de sokcign® mnutos hora Y 2 dias dias
Compleydad del
Drobisma Sencillo Mediano Alta Muy alto

Tabla 3. fiveles O Soports

" No s Incluyen o5 Bempos da raskado de personal
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Imagen 11. Captura de incidente resuelto a travéds de atencidn telefénica por Técnico de Mivel L
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Imagen 12, Captura de incidente resuelte por Téonico de Helpdesk - Nivel 2
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imagen 13. Captura de incidente resuelto par Ingeniero de Solucién - Nivel 2
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Hardware

Para el caso de fallos de hardware &l panorama se presenta més confuso, dependiendo
dal equipo, esquemas de garantia y planes de mantenimiento; el caso se canaliza de
diferentes formss hacia ks canales responsables  El tiempo de respuesta de los
cangles no slempre es el adecuado debido & que no se tienen niveles de SLAs
dafinidos, no exste un repositorio de nformacikdn sobre garantias, etc. Como en los
cascs anteriores el usugio no tiene una retrodglmentacidn de os problemas.

Soporte a Terceros

Varios sarviclos sa2 mantiensn con terceros como bancos, locutorios, lugares de
recaudacidn, entidades gubernamentales, supermercados; el esguema de atencién y
soporte no esta definido y se lo realza bajo el mismo esquema que a los usuarios
Internos ya ses s través de lamadas o correos electrénicos,

N Modiicar ) Detalies % Enace @ Nuevo eilace globy: §8 Exovner 2 bonme 38 Agregar

Incdeme globel 33622 en Service Denh

Titwlo Cones constames de enface Esaupugos Undad Naoonal

Priondad o Estado  Asignado Remitente Karma Mauie
Infosnacidn de SLA

Asignado  Karna Manse

{s)

Entrado ¢l 11012012 a las 05:34:28 COT (GMT-0500] por Karina Matute:
El 51, vdn Carndn reporta que lene conles constantes ol enbice on sulocal 92 Esuupagos ubrcado
enla Uridad Naconal

Imagen 14. Captura de inodents en uno da los puntos de recavdacdn

Mantenimiento

En el casc de hardware, los proveedores de los equipos amendados Repycom vy
Compufach, realzan periddicamente mantenimientos, tanto fisicos como logicos de los
computadores, de una manera organizada y calendarizads,  Recpecto a impresoras,
servidores y otros dispositivos sl blen existe un contrato da mantenimiento no axiste
un seguimiento de su calendarzackn y SLAs dafinidos
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Titke A OO GO Y

| Prionty S Cenudo Remante Emmodd Ramen
Apeiidos Arce O Nembires Al Paip Emaid P e et i
Assigneefs) 0oy Cuteoes Urmanue! Ramon

[ perTos | & e e e— Ve pranies de 1 vemmers y worracmaes tevwpn e 2 |earial

| Eatiado of 103172012 & les 09,0713 COT (GMT-0500) por Enmanus! Remdn .
| FLmantumwrsentn s sk satrdactnmamerde un resgurs nevedad. ASAI0 DFRAND, USERAD

Imagen 15. Captura de mantenimsento preventivo

Software

En el caso del software el tipo de asstencia a los problemas y eventos involcran aun
mas personal, tanto de lss &eass de soporte como de desarrolle y del SIGECCM. El
usuario solicita soporte 2 @ persona que desarrolld el software, la que estd hecho
cargo por akyin esquema de delegackn o por la mejor relacién gue tenga con algulen
dae Iinformética Los cambios por errores, mejores, configuraciones no  estén
concatenados ni se realiza un seguimiento; lo cual muchas veces ha causado mas que
solciones problemas a os usuarios al Impactar @l camblo en areas no consicderadas

& Modfica: [8 Detabes (4 CopinrMovar % Eniace [ Sibtaren @ Glchal §8 Eimirar &

Inzidonte 33670 en Service Desk

Titulo Probemas con GPON denko o2 sistemas AIRG

Prioridad "' o Estado  Asignacio Remitente babn
Informiacion g SLA

Apelidos  Abril Orefang Nombres Byron Javer Emall babripetaps ret ac

Asignado Sotware, Paoia Calk Hinowosa
(s)

Adpstaa | Asgniactsa y neticadhms! | Timio detcadi Misturial 1
L&MMMMMMI rpcion | pnlacns de €1

Entrado el 11062012 a las 09:61:07 COT (CMT-0600) por Byron Javier Abril Orellana:

Dentro de ruevo medulo "GPON" Implemeniado en af sistema NGR. no aparecen jos iconos de
AGREGAR, MODFICACION, ELIMINACION, EXPORTAR, IEUALIZACICN en ningun elemenio

Imagen 16. Caplura de modants relacionado con software
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4.4.2. Gestion de Peticiones

La gestion de peticiones se meneis de manera similar que la gestidn de ncidentes,
madisnte una herramienta de control, en donde sa registrén las d¥erentes solicitudes

de acuerde a los servicios disponbies en el catalogo de servicios,

443, Gestion de Accesos

Se tienen en vigencia una serke de politicas de accesopara los usuarios pero no un

proceso especifico

4.4.4. Monitorizacion y Control

No existe en la actuakdad um proceso de monitorizacion y control formalmente
definido, Se realizan reportes de satisfaccidn 8 usuars v control de tareas que resiiza

el personal de Soporte de T1, pero no a datalle

4.5 Procesos de Mejora Continua del Servicio

4.5.1. Medicion del servicio

Como se Indicard en el apartado 5, los hdicadores que se miden actuaimente, No son,
en realidad una base que permita tomar decisiones, relacionadas con la mejora

continua del Sarvicle
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5.1 Madurez de los procesos de Gestion de Servicios de Tl

La madure: de los procesos de Gastién de Servicios de Tecnologias de Informacion estan

17

ados directamente con la madurez de a organizacidon de TI v su crecimiento

depende del crecimiento de todos en conjunto
Para |s mrplementacion de Balsnced Scorecard basads en s indicadores de los procesos
de ITIL se debe entender el concepto de madurez de los procasos

Pars evaluar s madurez de los procesos en la Subgerencia de Tecnologias de Informac ion

se empleara el modelo CMM*, proporcionando una base para la mejora de procesos en

8

eficiencia, rentablilidad da 13 inversion v 1a aficac
Describe un camne para el mejoramiento evolutivo para cada una de las fases del ckclo de
vida del servicio presenta &l nivel de madurez, asi como también de cada uno de bs
procesos que las conforman

dascriben cinco etapa o niveles en los que una organizacien gestiona sus procesos a

travas de medurez (ver ansvo 7.2 pava os niveles de madurez d2 os yo

- Nivel 0: No existe
Nivel 1: Inkclal

- Nivel 2; Repetible
Nivel 3: Definido

- Nivel 4: Administrado

- Nivel S: Optimizado

2) 88 un Mmaco que dasaibe [os slementos clave de un

* € apability Maturity Model (Modeks e capacdad y mradr

Proceso efsctivo
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100,00%

90,00%

80,00% -

T000%

§0,00%

50,00%

$000%

30,00%
20,00%

10.00%

0,00%
Estrategia de  Diseflo dad Trargiaén Operacién Majora

Servicio Servioa dol Seraon  del Sarwoic  continua del
servido

Estrategia de
Sarvicio

Mejora continua sl
servioo

Disefia ded Servicio

Saryicio Saryio

De acuerdo a las graficas anteriores, se ha akanzado el Nvel 2 de Maduwez en cuanto a
procesos, loque implica que, k& mayoria de los procesos han sido reconocilos pero no se
les ha dado la mportancia dabida. Las actlv idades ejecutadas, relacionadas a los procesos
da la= diferentas fases an la Gastion de Servicios de TI, son descoocdinadas e rregulares,
generando proceses que no tienen efectvidad

Cabe recalcar gue, sobresale |a fase de Operacion del Serviclo, con un 38% de madurez
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4.2.1. Estrategia del Servicio

Fase Madurez Prucsso/Funcian Madures
£ Cestibn Finanoera 1,64 27,27% Nival 2
] 164 27.27% | Nivel I | Gestion de la Demanda 1,58 25,70% Nivei 2
Gestién de la Cartera de Servicios 1,73 28,79% Nivel 2

Tabla 6. Madurez Je |os procasos de Eswatega del Sarvico

50.00%
2500%
40,00%
IS00%
30,00%
2500%
20,00% -
15.00% -
10,00%

£.00%

0,00%

Gastdn Finanoara  Gestion de la Geshdn de |
Demanda Cartera oo
Servicios

Gestén Financiera

A

A

Gestién de la Cartera de
Servicios

Gestidn de la Damanda

En la fase de Estrategia del Servicio se registran 3 procescs; Gestidn Financiers, Gestidn
de la Cartera de Servicios y Gestlon de la Demanda.
La madures de éstos, esun 27%, lo que ndica que o exsten procases de admnistracian,

siendo cadticos para el alineamiento de T1I con &l negocio
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4.2.2. Disefio del Servicio

Fase Madurez Proceso/Funcian Madurez

- Gasbdn del Catdogo de Servcos 2,00 3333% | Nwei2
i Gashdn de Niveles de Servico 1,91 31,82% | Nivei2
§ Gaeshdn de la Capandad 1,09 18,18% | Nivell
3 177 29,44% | Nwal 2 | Gastdn de la Disponiblidad 1,48 24,24% Nivel 1
By Gasbdn de |a continurdad de sarvicio de T1 1,91 31,82% | Nivel 2
g Gastidn de la Segurldad Inform dnca 2,09 24,05% | Nivel 2
Geshdn de Provesdores 151 31,02% | Nivel 2

Tabla 7. Macuras de 1os procesoas de Diseflo el Sarvicio

oy, '/
,””ff;/x

Gesnin del Catsioge de
Servicoy

Gesnuin de Proveedares Gestidn deNiveles de

Serveco
Gedtidn dele Sequiidad Cestdn dela
Informaica Capoaadad
Cestitn dela

Gestidn de la

cortirsaded de yervicn Disponibided
deTl
Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformaddin - 38 -

234
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

E TA PA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
-7 Documanto de Andlsis de Sinuaodn Actual

En la fase de Disefto del Serviclo se presentan 7 procesos: Gestlén de Catadlogo de
Servicios, Gestidn de Niveles de Servicios, Gestitn de la Capacidad, Gestidon de |l
Disponibliidad, Gestidn de la Continuldad del Servicio de TI, Gestion de la Seguridad
Informética, y Gestitn de Proveedores

La madurez de éstos, daun 29%, o que indica que 10s procesos de dsafo de los servicios
no se encuentran mplementados de manera total dentro de la Subgerencla de
Tecnokgias de Informacian, generando problermas en las fases posteriores de Transicion y
Opearacion del Servicio

L2 Gestionde Seguridad nformatica es el proceso gue mayor irplementacion presents en
esta Subgerencla, con el 32%
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4.2.3. Transicion del Servicio

Fase Madures o Nivel Proceso/Funclon Madures b Nivel
° Planificacién y soporte de fa Transodn 2,09 34,85% Nivel 2
g Gasbédn da Cambios 236 39,3%9% Nivel 2
> Gestion de Configuracones 2,00 33,33% Nivel 2
g 1,7% 26,22% ] Nivel 2 | Gastin de Versiones v Desplogues 1,45 24.24% Nival 1
g Validacibn y prusbas de seracio 1,55 25.76% Nivel 2
£ Evaluacion 1,73 23,79% | Nivel2
= Geston del Conocimiento 1,09 18,16% Nivel 1

Tabla 8. Madurez de Jos procesos de Transioon cel Servioo

50,00%
4500%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
2000%
15,00%
1000% -
5,00% -
0,00%

Planficandn v stpacte
de s Transiodn

Guatdn del

Canoomiento Gestibn de Cambios

Gawtiin d¢

Evalusadn Coofguraciones

Valdadsn v prued estian de Versiones
de service ¥ Desplegoes
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La fase de Transiclon del Serviclo consta da 7 procesos. Planificacedn y Soporte de |a
Transicin, Gestidn de Camblos, Gestion de Configuraciones, Gastion de Verslones y
Cesphagues, Validacion y pruebas del Servicio, Evaluacion y Gastion del Conocimiento

El promedio de madurez de estos proceses, es del 29%, como se vela reflejado en la fase
de Dsefio del Servicio, Esto muestra que el nvel de mplementacion en relativamente
bajo, o cual no permite un alineamento con ai negocio

El proceso de Gastidn da Cambios es &l proceso qua mejor nivel de irplementacion
presenta, con el 399%, puesto que ya ha sido reconocido, y decumentado, pero no existen
acuerdos formales con respecto a este, Se aspera, en los siguientas meses, |a

implementacién formal de dicho proceso
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4.2.4. Operacion del Servicio

| Fase Madure:z Nivel Proaceso/Funcian Madurez

¥ Holp Dask 3,18 53.,03% Nivel 3
g Gustidn de Eventos 1,82 30,30% Nivel 2
- Gestion de Incdentes 2,82 46,97% | Niveld

# 2,30 38,38% | Nivel 2 . 3
; Geston de Peticones 2,18 36,36% Nivel 2
Gestién de Froblem as 1,64 27.27% Nivel 2
h Gestidn de Acossos 2,18 36,36% Nivel 2

Tabla 9. Madurez de los procesos de Dperacion cel Servioo

60,00%

30,00%
40,00%
30,00% -
20,00%
10,00%

0,00%

Gesnén de Accesos Gostidn de Eventos

Gestion de ) Gestidn de
Probiem as Incidertes
Gesuin de
Paticonses
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La fase de Operaclon del Servicio, es sin duda la fase mas importante del Ciclo de Vida de
un serviclo, ya que en ésta se logra la eficiencia y eficacia en cuento a la prestacion de
servicios de TL La Operacion del Serviclo consta de 5 procesos: Gestidn de Eventos,
Gastidn de Incidentes, Gestidn de Paticiones, Gesticn de Problemas y Gastitn de Acceso,
adiclonalmente hcluye una funckin mportante que es la de HelpDesk o Soporte
Informatica.

El promedio de madurez de estos procesos, es del 38%, siendo ks fase con mayor
implementacicn operativadentro da la Subgerencia, permitiendo un enlace mas a detalle
con kas estrategias del negocio

La funcion de HelpDesk, como se explicd en B seccién 4.4.1, presenta el 53% de
maduraz, localizando en un nivel en el que ha sido reconocido vy aceptado a través de T,
alineando objetivas y metas empresariales

El proceso de Gestion de Incidentes va de la mano con I funcidn de HebDesk, por lo que
presanta un 47% de madurez.

Par su parte, el proceso de Gestion de Problemas, puede ser confundido con la Gastion de
Incidentes, ya qua muchas de las veces, se tiende a generslizar problemas e ncidentes en
un mismo contexto
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4.25. Mejora Continua del Servicio

. | Nivel Proceso/Funcion Madurers
-3 Dafinicién del rumbo 1,55 25.76% Nival 2
>
%g E 1,61 26,77%]| Nivel 2 | Medicidn del secvwao 1,73 28,7%% Nivel 2
z 3"-; inform es del sarvico 1,55 25,76% Nivel 2
Tabla 10, Maduraz de tos procesos de Majora Conbinua del Saryicio

$0,00%
45.00%
40,00%
3500%
30,00%
25,00%
20,00%
15.00%
10,00%

5,00%

0,00%

Debniodn del Mediadn gel Informeas det
rumbo servico servioo

Definiodn del rumbo

Informas dal servicio Mediodn def servoo

La fase de Medicion del Servicio s clave en cuanto a la toma de decisiones para &i
negocio, se cormpeone de 3 procesos: Definicidn del Rumbo, Medicion del Servicio e
Informes del Servicio.

El promedio de madurez de estos procescs, es del 27%, lo cual demuestra que el nival de
implementacion es bajo, impidiendo el alineamiento con las estrateglas del negocio,
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6 Indiadores Actuales

Los ndicadores para mediclon de |a caddad de serviclo relacionado al Service Desk
v 3 la apreciacidn de los usuarios de los servicios brindados por |a Subgerencia da

Tecnokgias de Informacion se mantienan en una base de conocimiento

6.1 Indicadores de Incidentes Reportados

Para determinar ndicadores de s servicios 3 s gue s2 brinda soporte a8 usuanos,
se axtrajo de la base de datos de soporte, La siguiente nformacion hace referencia
al monitarao de llamadas telefdnicas y correcs electronicos recibidos pars reportar
incidentes, durante el afio 2011 en ks Subgerencia de Tecnologias de Informacian®.
Los Incidentes se reportan de acuerdo a los diferentes servicios que se proveen

Los resultados fueron los siguientes:

Serviclo Fallo Solicitud Total general
Aplicaciones de negocio 288 11,29% 241 8,57% 52 ? 9,86%
Comunicaciones 45¢€ 17,87% a7 3,45% £53 10.31%
Hardware 616 24,14% 383 13,63% 333 18,63%
Saftware 592 23,20% 377 34,76% 1569 29.26%
Usuanos £00 23.51% 1113 33.59% 1713 31.94%
Total general 2552 100,00% | 2811 100,00%| 5363 100,00%

Tabla 11, Incidentes raportados por catagoria de saryvicios

miallo

B SoRcitunt

* Reportes obtenidos de Footpants refarentas a 105 InOdantes v ol atudes rep ortadas an &l afa
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Esta informacion nos muestra que el 23% de los Incidentes radican en gestion de
ususrios, que hace referencis 2 blogueo de usuarios y contrasenas, creacion de
ruevas cuentas, etc, Los falles de la categoria Uswarios, en general muestra un mal
manejo y uso de las heramientas informaticas, lo que es una clara muestra gue la
brecha de conocimientos de utllizaclon de tecnologla es grande, Ademas sa
desprenda |3 problemdtica de la capacitacion de los usuarios en la aplicacidn que se
pone en produccion y un sustenta para una autoayuda.

La nformacién muestra un 19% de Inicidentes relacionados con aplicaciones de
escritorio, como as el AS400 y harramientas ofimaticas.

El 16% muastra ncidentes de impresicn y digitalizackdn (Impresoras y escaners),
son problemss que se elevan & terceros con mantenimiento extemo y an algunos
casos son atendidos como problemas relacionados a configuraciones de imprasién

El 5% de falios y 9% de sclitucitudes de las aplicacidn desarolladas en el drea de
Sistemas en Produccion, sablendo que no estan Incluidas las lamadas que los
usuarios realizan directamente al &ea de Sktemas en Produccion, o gue podria
incrementar el porcentaje.

Subgerencia ge Tecnoiogias de [nformaddn - 46 -

242
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

@ [ETAPA  oromose s i e e
L mmaTSTES
6.2 Indicadores de Distribucion de las Llamadas
Mos ﬁm‘,;:‘;" Varbal wob | oo | Tetétons
Enero 3,56% 2,16% 5,76% 16,19% T1,94%
Fabrero 3,74% 4.21% 7.01% 168,22% 66,82%
M3rzo 0,29% 2,06% 7,06% 16,52% T4,04%
Abril 2,25% 2.25% 7.40% 26,05% 62,06%
Mayao 3,13% 1,57% 7.05% 22,98% 65,27%
Junia 4.78% 2,25% 3,65% 22,47% 66,85%
Jube 1,42% 3,20% 8.70% 26,09% 61,92%
Agosto 6,67% 1,75% 2,02% 26,02% 55,44%
Sepvambre 0,58% 1,31% 10,78% 29,41% §7,52%
Diciembra 7. 40% 2,61% £ 56% 24.51% 61,11%
Promedio 3,44% 2,34% 6,99% 22,94% 64,30%

2000%
0,00%

canales adecuados,

@05‘01?
F e

Tabla 12. Distribucién de las llam adas

B Covreo wanal informal
W Verbal

BwWeb

B Correo tectronico

N # Tektono
\o“o \3° g <& 3

&
A

El esqguema de distribucidbn de llamadas en el afic 2011, nos representa que el 64%
de las mismas bhan llegado al canal carrecto de soporte, es decr, que ks usuarics
utilizan primero los canales formales para reportar ks dferentes fallos, v a su vez,
se con un 23% son reportados mediante correos electrénicos a 1a cuents de soporte
técnico. Con un 6% se registran los Incidentes canalizados de manera nformal y

verbal, o que mplica ung mayor comunicacidn para que los usuarios utilicen los
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6.3 Indicadores de Satisfaccion al usuario

Dentro de | Subgerencia de Tecnologias de Informacion se realizan dos tipos de
encuestas: una encuesta anual, v una encuesta por Incidantes

La encuesta arwal es voluntaria, se realiza un seguimento para determinar la
aceptacion e imagen que la Subgerencla de Tecnologias de Informacion tiens dentro de
la emporesa, del trabajo que se realiza en &l &ea, orientado principalmente a las dreas
de soporte y de sistemas en produccitn. Los resultados que se obtuvieron son los
siguentas:

Tomando en cuenta que, al momento de desaroliar la encuesta, existian
aproximadamente 800 usuarios, =l total de personas gue respondieron caresponde al
16%, por o qua los resultados obtenidos es una tendencia sceptable como indkadores
da medkién

LCon que frecuencia contects a informética?

o

Raravez

Una ver par mes

Mas de una verz por semana

Una vez por semana

Adiario

Nunca

o%  10% 206 30% a0% SOM G0N

Los resultados indican que Iz mayor parte de usuarios no tienen un contacto con 18
Subgerencia de Tecrnwologias de Informacién debldo a problemas. Sin embargo, existe
un 20% que contacta con soporte técnico semanalmente con mayor o menor grado de
frecuencia, lo que es una muestra que bs problemas podrian ser de tendencias
repetitivas. Siestasuposicion es correcta, se deberia canatizar el soporte v medios de
difusion cuando hay fallos masivos o de gran IMpacto en Nomere de personas para
reducir su incidencia
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{Cudndo Ud, contacta el soporte de Informatica por un problema, es resuelto
apropiadamente?

Slompee

Usialmante

Algunas yeces

Nurca

Respecto a la apreciacion del usuark sobre la solucidn de sus problemas, el 47%
represents la mayor parte de ususrios que sa sienten satsfechos con b solucidén de su
peoblema de los cuales la mayoria suponemos son atendidos telefonicamente, el 35%
gue Indican Usualmante podria catalogarse tambien como usuanos a los gue se les
solclona sus problema, y se muestra que apenas un 14%, son usuarbs a los
cuales guedan actividades pendientes o tienen la sarsackn gue el problema no fue
el resueito en su totalidad.

El total de 99% de problemas resusltos es un indicador claro gue los incidentes
generados tienan su solucion aungue se podria mejorar la nteraccién con el usuwark
para cue la apreciacion de ellos hacla las soluclones dadas sea superior

El 19 de ususrios no es represantativo v seria necesari determinar puntualmenta
los problemas referidos para discemir sl en realidad es un problema o son
imitantes qua por politicas no s2 puede dar atencion.

£n promedio, iCon qué rapidez son resueltos sus problemas?

No resueltos
Meses 1%
Semanas 2%

Dias 22%

Horas

Minutos ‘ﬂ‘

% 1% 200 Bl A% S0
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Con este indicador, sa puede determinar que el 75% de los problemas para s
usuarios son resuelos en el mismo dia ya sea a través del soporte telefénkco o por
visitas de los técnicos. Un 24% de los problemas son atendidos en un transcurso
de 2 a 5 dlas b que representa que son actividades puntuales sobre usuarios y
demanda ya sea movllizacién del personal técnko o una mayor profundizacién de la
causa del problems

Este ndicador deberfa tratar de reducrse a horas a través de soporte renoto. Las
tareas atendidas al memento por &l personal técnico se calendarizan para el dia
siguente por lo que es comacto un resultado de este tipo.

Para los problemss que se resuelven an semanas 2% y meses 1%, se supone an
oran medida se percbe como & entrega de equipos y auministros, sin embargo, la
probabilidad de tener ocurrenclas de problemas reales de este tipo demanda un
sequimiento de ks mismos para reducilos an su mayor medids

iEl parsonal de soporte la hace preguntas que no puede responder?

Oros
rnca 2%
Agunas vaces A%
e
% 20% 0% 0% 80%

Si blen no existe una guia formal de atencién al usuario en donde se encamne por
preguntas hacia una solucitn satisfactoria, I8 apreciacidin de bs usuerios en este
sentido es buena al tomar a la Subgerencla de Tecnologlas de Informacién y sus
diferentes dress gque brindan soporte como un elemento que les guis. El 24% que
Indica "algunas veces” puede catalogarse por desconocimiento de ks usuarios
scbre & pregunta lo gue se podria reducir al tener esquemas de educacion virtual a
los ususrios sobre los puntos que genaren rmayar namero de llamadss convirtiendo
el scporte telefénico en un eService
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LLo mantienen informado scerca de los problemas que no pueden ser solucionados

inmediatamente?

Los resultades muestran que existe un esquema de retroalimentacion del estado de
los problemas, sanviando las diferentes notificaciones a través de comreos
electronicos. Al existr un proceso definido, el seguimiento que se pueda dar es
fundamental para mejorar la apreciacién y nivel de calidad hacia Yos usuarios. De
todas maneras &l Indicador de S|, representa una buena imagen de la Subgerencia
de Tecrologias de Informecién hacis los usuarios

Cortesia del personal que dio soporte a su problema
™

=Nt 1
- N
" vt 3
- Nivel 4

Ls spreciscén da ks cortesia que se les brinda & los usuarios es favorable, en gran
porcentaje 93% como muy bueno que comrespenderia al nivel 3 y 4, respecto a le
apreciacien del 4% gue calfica en nwel 1 y 2, se determinaria al realizar la
retroalimentacién dal casso atendido; pero no estd demds realizsar sugerencias 3

todo el personal de cuidar este parametro
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Conocimiento del personal que dio soporte a su problema

oS

- Newl 1
"Nl 2
o Nrewl 4

- Nl &

Sobre 15 apreciacion gue se tiene del nivel de conocimiento del personal de soporte
gJue atiende los problemas, la sensacion de un 22% gue corresponde a Nival es 3
frente a un Nvel de 4 de 66%, refleja el nivel de capacitacidn gue los técnkos
presentan, para poder dar soluckn a los diversos problemas e noidenclas

Una administracidbn de ncidentes ha creado consclencia en el escalamiento de
niveles de resolcion de ncidentes, cuando no s2 tienen los conocimientas

adecuados para resolver los ciertos problemas
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L& segunds encuests, da lgusl menera es una encuests voluntaris y andnima. Se
penera en orden akeatorin, de cada 5 noidentes, se reallza una encuesta a uno de
los usuarios acerca de la atencion gue han recbhido por pate del personal de
soporte de la Subgerencla da Tecrologlas da Informacion

Se han obtenido los sigulentes resultados en &l afo 2011

Indicadores de
Satisfaccion de Usuario
sSatfaccn
93,0%
Efectividad 52,5'% Trato
92.0%

Profesonaismo 2% Tiernpo de REsporsts
$2.0'

1,05,

Capacidad de Resciver
=l Protlema

923 Cortacto de Perscosl

Entender el Frobiema Conocimiento Tecnico

90.0%

86,0

0%

22,00

P0,0%

£8.0%

58.0%

04,0%
B2.0%
80.0% |

CLLEEL LSS S

8,00
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Satisfaccion al Usuario
Mes SRR, Satistecho Indiferante Insatisfocho Py Total Satisfaccion
satisfecho insatisfecho
Enarc 58 . 13 14 85 80,1
Febrero 155 71 3 1 S 235 51,5%
Marzo 138 RE 1 1 4 237 50.4%
avril 143 58 - 2 | 204 93,3%
Mayo 200 63 3 1 6 213 93.0%
nio 153 101 1 2 2 259 91.0%
Julo 126 22 1 3 1 153 95,2%
Agosto 128 a0 2 3 2 175 93.0%
Septiem bre 134 3 1 9 175 92.0%
Octubre 34 7 1 - - L 95,1%
Noviembre 70 18 1 1 2 a0 94,1%
Dicambra 108 29 - | 3 138 93,6%
Total anual 1444 533 26 16 4 2.066 92,0%
Tabla 13. Satsfacsin al usuarios
100.05

95.0% M/\/‘\/ﬁ.&

90,0% /

85,0% /

80,0%

75,0%

70,0% v T v T al

& &£ AR ,I;,;‘f og";'f Jf
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Trato recibido
Mes Muy gatistecho Indiferonte Insatisfecho M"Y Total |satistaccion

satistecho Insatistecho
Enero e 14 - 12 a5 844.5%
Fabrero 167 63 1 1 L] 238 92,3%
Marso 136 34 3 4 237 90,0%
abril 139 61 - 2 2 204 92,6%
Mayo 194 59 2 2 & 273 92,5%
NG 147 105 - 2 = 256 90,7%
wlia 125 23 H 3 1 153 95,0%
Agosto 121 43 2 = 3 175 92,6%
Septembre 136 24 2 1 L] 178 92.3%
Octubre 38 7 . . a2 95.7%
Noviembre 70 19 ' . 2 20 9%,4%
D icembra 104 EB - - 3 138 93,B%
Total anual 1.432 563 0 14 50 20060 92,19

Tabla 14, Trato recibido por parte del parscnal de sopaorte

98,0%

96,0% A

94,0% A / \i

92,0% /L\/H\// \J

90,0%

B8.0% /

B6,0% ll

84.0%

B2,0%

80,0%

T78.0% - v + v - y - v v v

FESLEPILSSS S
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Tiempo de respuesta
Mes May Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Total Satisfaccion

satisfecho insatistacho
Enero sS4 17 1 1 12 a5 13,5%
Fabrero 159 66 3 3 6 237 91,1%
Marzo 135 92 2 2 6 237 89,4%
Abril 131 69 - 2 2 204 91,9%
Mavo 189 7 2 2 o 273 92,1%
Junio 142 111 - 3 2 258 20,1%
ulio 120 2z 5 3 3 153 93,1%
Agosto 116 50 3 2 2 173 31,9%
Septiembre 131 n 2 ] 8 178 91.3%
Octubre 33 § 3 . » 42 94.3%
Noviembre &6 32 2 - 2 20 93,2%
Dicembre 98 37 - - 3 138 92,9%
Total anual 1.374 597 23 21 52 2.065 091,2%

Tabla 13, Tiempo de respuesta a los problem as

96.,0%

84.0% 2k

92,0% ..‘—T—M

90,0% l’\v

28,00

B6,0% l

84,00 ./

B2,0%

80,0%

78,0% v - T v v - - - -

LT ES v"vjfy.«’
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Contacto con el Personal
Mes May Satisfecho Indiferente Insatisfecho Moy Totsl Satisfaccion
satistecho Insatisfacho
Enero 46 29 & E] 6 Q0 03.6%
Febrera 42 36 3 2 ¢ 87 95.3%
Marzo 156 97 - 2 13 274 27.8%
Abril 132 7 11 1 12 253 85.6%
Miayo 103 83 3 3 o 198 87.7%
Xinia BS 78 s 3 ] 177 26,3%
aulio 47 54 1 - 4 106 86,4%
Agosto 73 04 4 & 7 154 84,7%
Septiem bes 104 63 2 3 1% 188 u5,1%
Ootubra 145 53 8 7 10 223 29,3%
Noviam bre 107 57 2 1 1 178 87.9%
Dicembra 40 12 1 2 2 57 90.2%
Total anual 1.080 723 52 33 27 1.985 86,8%
Tabla 16, Tiempo de respuesta a los problem as
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

ETA PA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
s Documanto de Andlsis de Sinuaodn Actual

Conocimiento técnico

Mes nt::;‘:dw Satisfecho Indiferente Insatisfecho (ns::(‘::omo Total Satisfaccion
Enero 58 26 1 6 91 48,4%
Fabrero 49 33 1 4 a7 08,3%
Marzo 162 76 3 1 12 274 90,3%
Abril 138 3¢ 9 - 10 251 87.5%
Mayo 112 76 2 1 3 197 39.1%
Junio 99 65 4 5 s 178 87,9%
ulio 48 51 2 1 4 106 26,0%
Agosto 82 L 4 2 L) 154 85,1%
Septiembre 110 53 § b 15 186 85,8%
Octubre 157 54 2 2 1 226 50.4%
Noviembre LR 51 2 1 1 176 98,4%
Dicambre 42 10 1 = 3 56 91,4%
Total anual 1.188 646 as 17 96 1.982 88,4%

Tabla 17. Conoaimients tecmico del personal de soporte

92,0%

T b

oy N TN\
":w == \/\ ] =V 5
N\ /

a7.0% \

86.0%
85,0%
E4.0%
B3,0%
82,0%

T 1
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

ETA PA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
s Documanto de Andlsis de Sinuaodn Actual

Entendimiento del problema

Mes = ”::.Yd. o Satisfecho Indiferente Insatisfeche s .:'.:‘v.m > Total Satisfaccion
Enero &7 15 - 2 11 s 45.7%
Fabrero 160 6 1 1 5 235 92,1%
Marzo 137 s 2 - 4 237 90.4%
Abnil 139 51 1 2 i 204 92.6%
Mayo 197 1] 3 1 & 273 92.7%
nio 150 100 - - 2 258 91.2%
Julo 125 25 1 b 1 1=3 95.6%
Agosto 123 44 2 - 4 175 92.5%
Septiem bes i 27 . 2 L] 17§ 92,6%
Octubre 4 8 . . . 42 96,2%
Noviam bre 6% 220 - ] g S0 94,0%
Dicembra 103 31 = i 3 138 93.3%
Total anual 1.432 567 10 11 a7 2.065 02,2%

Tabla 18. Entendimiento de los problem as

o PR A
o A A AN
o [ SN  —c—

ol \ /
ts:l”s \——\ I

85,0%
£4,0%
£3,0%
22,0%

ELLEEES ;’Véff#;fa;’ |

Subgerencia ge Tecnoiogias de Informacdn ~§9 ~

255
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

O |ETAPA T e T
Capacidad para resoiver el problema
Mes May Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Total Satisfaccion
satisfecho insatistacho
Enaro $7 15 2 11 85 94,7%
Fabeero 162 67 1 2 5 237 92,0%
Marzo 138 93 : 1 < 237 90.4%
Abril 143 58 - 2 1 204 93,3%
Mavo 200 63 3 1 o 273 93,0%
Junio 153 101 1 1 2 258 91,2%
Nabia 126 2z 1 3 1 153 95,2%
Agosto 121 20 2 ' 2 17¢ 33,0%
Septiembre 134 n 1 9 175 32,0%
Octubre 34 7 1 » 42 95,7%
Noviembre 70 18 1 1 2 90 94,1%
Dicembre 105 29 - 1 3 138 93,6%
Total anual 1.450 544 11 18 a6 2.067 92,3%
Tabla 19. Capacdad de resolucion de problemas

98.0%

96,0%

B /N 7

92,0% NP\V/ \/ \

20,0% /

83.0% j
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@ ETA PA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DETI
—Lg Documanto de Andlsis de Sinuaodn Actual
Efectividad
Mes May Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Total Satisfaccion
satisfecho insatistacho
Enero 60 12 . 13 a5 04,5%
Fabrero 161 66 2 5 235 92,1%
Marzo 135 9e : 2 5 237 89,7%
Abril 131 60 - 2 1 204 93.1%
Mayo 200 63 2 2 ] 273 92,9%
Xinio 145 106 3 2 2 258 20,2%
Julio HE3 1 ED 2 1 4 153 93,7%
Agosto 123 ag 2 1 3 178 92,2%
Septiembre 132 3 1 Q 178 91.8%
Ottubre 33 8 1 . - 42 95.2%
Noviembre 70 18 1 1 2 90 94,1%
Didembre 106 28 - 1 3 138 93,8%
Total anual 1.427 558 14 14 54 2.065 091,9%
Tabla 20. Efectvidad de! area de soparte

98.0%

96,0%

94.0% s

s ﬁ&@

20,0% w

88.0% /

86,0% 7

£4.0%

82,0%

£20,0%

78.0% r v r r Y r T -
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@ ETAPA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Documento de Andliss de Situaodn Actuad
i

7.2 Niveles de madurez de los Procesos de Tl

Se definen seis niveles de madurez para un procese de IT en general Los estados en
los que puede localizarse son ks sigulentes,

Nivel Madurez Descripcion
o No existe No existe definido ningln proceso
1 Inicial Lot procasos han sido ceonoodos paro axisten pOces o NINGOn procaso da

adminisyacdn Se anfoca en l0s recursos y puede sar cadbeo

E] procese ha $100 rRCoNOOId0 ¥ DENA POLa IMPOrtancia; 10§ racursos 58 enfocan
2 Repetible en laoperacidn, Generamente las actividades relaconadas al prooeso son
desczoordinados, irreguares, sin direccidn y el procesono hane efoctividad

El procesc ha sido reconocido y docum antado pero no hay un acuerdo formal,
acaplacidny reconocimiento de su rol dentro da |as operacones de [T como un
a Definido todo. Sin embargo &l proceso Hend su propatanio, objetvos formales v m etas,
s% anfoca en la efloencia y efectividad dal proceso. Los reportes v remiltacos se
almacenan para futurareferanca

El proceso ha 5ido totalments reconocido v aceptado a través de |7 Este a4
enfocado en sernaos y sus objetivos y matas sstdn basados enlos objetivos y
K3 Administrado |metas empresanales. El procesc 513 totalm ente definedo, adm instrade y ha
sido proactvo, con sus interfaces y depandenacas con otros procesosde [T
documentadas v establecidas las relacones

El proceso ha sido tolalim ente reconocido v Bene objetivos y m a1as estratégicas
Alineadas con 1as metas y ob)anvos estratégieos de la emprasa, Han sido

5 Optimizado msttucionalizados como parte 1as actwdades del gia 2 dia da todos los
nvolucr ades con &l proceso, Un proteso demsjors continua &s sstablecdo
oMo parts del procaso

Subgerenoa de Teonolo gas de Inform acin ~64 -
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ANEXO 3

PLANTILLA ANALISIS
COSTO/BENEFICIO
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Analisis Costo/Benefido
Version: 2.4
[ Focha creadon: 20 de Febrers de 2012
___ﬁlma actualizadon: 23 da Aball ge 2012
|__Estado del Documento: Plantila
HME por: Mana Yardnca Inaraide P
_Revicado por: Ing. Maihena Sanches P/ Ing. Andrés Monterg 8.
]
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l-°9° PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacidn Flantlla Cocumento de Andlsis Costo Benefiao

Registro de Cambios del Documento

Liste e la mav e os cambios que se han llavado a cabo sobre el Docurmanto de Andirsis de
Costo/Beneficio, detaliando cuando se realizaran, quién modifics el documento, sobre qué
varsidn sa trabajo v el detalle de fos cambios efectuados

* Estado se refiere al estado del dooumento y puede ser: Borrador / Propuesta / Validado / Aprobado.

Revisores

Liste en iy matriz los nomives 4 las parsonas encargadas de revisay & Documento de
Andiisis d= Costo/Beneficio, indicando la mformacidn solicitada.

Lista de Distribucion

Proporcions una lista de las personas a quienes se distribuye el documento y recolecte las
firmas respectivas comao muestra de su acaptacion

“Nowb: Cargo_ “Firma de Aceptacion

Organzaacn de Temolcgias de Infoemaacn
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L°9° PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacidn Flantlla Documento de Andlsis Costo Benefioo

Tabla de Contenidos

1 INTRODUCCION -3-
11 Visién general de! Documento... N e N e AN N P 2 .~3
1.2 Proposito -3-
1.3 Definiciones, Acrénimos v Abraviaturas -3~
1.4 Avdiencia Y . -3-

2 COSTO/BENEFICIO -4-
2.1 Beneficios en los procesos de Estrategla y Disefo de Serviclos.... -5-
2.2 Beneficios en los procesoes de Transicion de Servicios , , -6-

23 Beneficios en los procesos de Operacidn de Serviclos ... SRR

"
\

Organzaacn de Temolcgias de Inform ancn =
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Logo PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacian Fantlla Doaumento de Andleis Costo Benefioo

1 Introduccion

1.1 Vision general del Documento

{ documento d= Anaiisis Costo / Beneficio presenta un estudip acerca de los cos

m

ncurridos en los saryicios brindados dentro de una oficing o departamento de

ecnologlas de Infarmacion

m
n
An]
L
l_l
A
V]
1]
o
m
Q
it

neral de

1]

{ presents gocumento

1.3 Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

Listado de definiciones que se consideran dantro gel documento

14 Audiencia

Ersumerar las personas a 1as que va drigl

Crganzaacn de Temolegias de Informancn
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

Logo PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Orqamzactdn Flantlla Documento de Andlsis Costo Benefioo

2 Costo/Beneficio

La implementacion de un Balanced Scorecard, vinculado con los procesos de Gestion

de Servicios de T1 dentro del marco referencial ITIL v3., condleva bensficios
particulares asociados a los objetivos de cada uno de dichos procesos. Las acclones
deben estx sncaminadas a lograr un alineamiento smprasanal junto con 2/

cumplimiento de cada uno de los ocbjetivos para cada proceso,

Cada uno de los procesos implementados presentan métricas en funcion de los
indicadores manejados an (a actualidad dentro de /a arganizacion

La matriz a8 continuacion, define las meticas que ayudaran al analisis de
costo/beneficio. Se pueds agragar la cantidad de indicadores que sean nacesarios de

acuerdo a la naturaleza de la arganizacion.

tima en funcion del mercado

Costo de Soporte (Haora) ;ég;ii/ Jocal, costo de ingenieros,
fransporie, eqQuipos
Nimero de usuarios de la

Numero de emplesdos [# erpleados] | organizacidn ragistrados en alguna
base de datos
Cantidad de incidentes reportados

Numaro de Incidentes

g [# incidentes] | an un &0 an base de datos &
reportados al afo ( I | en un afio en base de datos de

Qesticn
[t d
Tiempo promedio de resolucian - F‘f ,,::; n) Tiempo de rasolucion registrado
Dias labor ables tolas Fuente Pacursos HUmanos
= = labarables ] s TS o

Tabla 1. Resumen ce Indcadores

Crgamzaacn de Temologias de Infoemaacn -4-

267
Maria Veronica Iturralde Pesantez



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Logo PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacian Flantila Doaimento de Andleis Costo,Benefioo

2.1 Beneficios en los procesos de Estrategia y Diseiio de Servicios

Brindar un detallz de los objetivos y beneficios asooiados a la reduccidn de costos para
(08 procesos mas relevantes de Estrategia y Disefio del Sarvicios

* Contar con wmfermacion
confiable para la

Provev, registrar y dertevirvnaciin de fos Mediante supuestos a la

Gestion Justbcar of vator °r'l’"°’ de los servicos de m’»‘g’cg, !:e mﬁ:n en
Financiers mmo:cd‘;:b‘ * Concantizacion o al teoer implemantado &f
nagooo def valor proceso de gestdn fnancers
econdrmco dé for servicos
o 7T que recbe
:tﬁmxi ,m" * Concordancia entre los Medante supuestos & (@
Gestion del acverdos sobre los servicios de T1 y las realdad, indicar i manera en
Nivel de sarvicos de 71 de NECesIdadies dei negocia 13 que las costos e reducen
w; s I:' o 2 Iod * Mojora an las relacones al tener implemantado of
o necesidades de is de 71 con ‘sus chentes proceso de gestidn de nivel oe
arganizacidn (hegocio)} rEVAIOF
* Lograr equilibro entre of
costo y la capaadad de los

Mediants spUestos 7 1a
realidad, andicar (3 manera en
I3 que los costos se raducen

servicos de 11

g Asegurar la suficencia
Gestion de la v el o uso defos | ® Eontar con informacion

Capacidad yervicios de 77 F(" 'l o ’)nd" .M“ oepaciiad Al tanar Implemantado &l
infraestructura y servioos Proceso de capacidad
oe 7T

* Asagurar gue (os
servioos de T7 estan
cirefladcs de acuerdo a las | Mediante supuestos a la
Garanhzar que los necesidades de realdad, andicar (8 maners en
Gestion de [a  |usvarios tangen acceso | diepomiuiidad del negooo | 12 que los costos se reducen
Disponibilidad |2 los sérvavs de T an | » Asagurar que los costos al tener implemeantado &f

jos tarmpes acovdados 00T 3 la PYOCesD e gestidn de
disponiduiicdad de fos disporubalidad
servioos de T son
Justficados

* IntaTupadn oF o
servicios de 17 por un
@vento con Ampacto mayar, | Mediante supuestos a fa

Asegurar la estos seran r dad, indhcar fa manera en
Gestion de la  |recuperacdn de los segun la cnbaded pars el | s que los costos se reducen
Continuidad sarvicos de 71 trar una | negoco 3l tener implermentado of
A IRTUROON mayor * Garantla de fa proceso de gestdn de fa
continuidad de las contvwcad
operacones def negoco en

Caso gs desastre
Tabla 2. Banefiaos da los procescs de Estrategia y Disafio de Ssewoas

Organizaacn de Temolcgias de Infoemaacn =
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PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Organizacidn Plantila Documento de Andlmis Costo Banefico

2.2 Beneficios en los procesos de Transicion de Servicios

Brindar un detallz de los objetivos y beneficios asooiados a la reduccidn de costos para
las procecos mas relevanites de 1a fase de Transicidn de Sarvicios,

* AseQUramiento oF que

fos cambios a la Modbande supuastos a la
‘ Estatlacer un contred | infraestructura de T son realdad, indicar fa manera sn
Gestion de eficente sobre fos Justificados y aprodados 3 que 10s costos se reducen af
Cambios cambios de los * Reducadn oe los resgas mnar implemen tado &
servioos de T on fos servicos de TT Prooeso o6 gestan de
ocavionadss por camines camibios y versianes
&1 [a infraestruciura

* Contar con mformacan

precisa de los
componenfes
Controdar (s e [ infraestructure de T1, :”dl £ MMN :"f: ,{g‘ma,‘:g,‘ o
mnfraestruchura de 7, asi como su estado y 2
Gestion de la que los costos s reducan af
Canfiosiracionas asegurando que sofo of | configuracian fener Implementado &
9 hardwace y software * Conoovmyveniio de Ay oo b astidn oé
autonzado esté en uso | relacdn que ewste entre b 7%
los companentes & 3 configur =
nfraestructra oo 77 con ios
SENNTOT QU PITPoITIONS
* Al rvved e Cas0y
exitesos en la distnbuocn y
Establocer puesta en aperacon de Mediante supuestos a la
Gestion de fardiware y software pavs realidad, indicar (& manera en
Versi - de ios vsuarics de 77 la que los costos se reducen al
o 'ot_ es y LR “‘;‘h * Major adownistracdn v tanar implaren tado &
espliegues ymm" hm.u“u. NOWAR | control de las varsiones dé | proceso de gestidn de
hardware y software versiones y despliegues
wtibzados por o wsuanios de
n

Tabla 3. 8enetaos e los procescs de Estratega y Disafio de Servwoos
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Logo
Organizacidn

PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
Fantlla Doaumento de Andleis Costo Benefioo

2.3 Beneficios en los procesos de Operacion de Servicios

Help Desk

Establecse un punto
unico de contacto
entre ol
departamento de
utemas y sus
usuanos

* Mejors #n la
admmistraddn y control de
las reguisioones de los
usuanocs 3l departamento
dse 71

* Majora ge la
COMUNIcAcan y por tanto
la pacoapaldn de T1 por
parte ded negocio

Mediante supuestos & la
realidad, indicar (a manera en
la que los costos se reducen al
mnar implementade o
PRS0 de Help Desk

Gestion de
Incidentes

Reaestablecer ko antas
positle [2 operacon
normal del servioo
una vez gue se
mberTurTENe

* Resoluoon cportuna de
inferrupcrones del servico
o@ 7T minwruzando s
afectacon al negocro

* MEJOr OrganIacidn de
FRCUISON INVONCraIOs N
resfawvacion def servioe
de 77

Mechanite supuestos a la
realidad, indicar [a manera en
la que los costos s reducen af
temar amplamwntado 9l
PrOCRso de gesnan de
nodentes

Gestion de
Problemas

Resolver de raiz las
causas que
mterrumpen ef
ServIoo

* Disewnucidn de
INIErIUDOOnNe s recurentes
de!

servico de 17 al negoco

* Meyora en la cavdad de
oy gervicios de T

Mediante supuestos o la
realdad, indicar e maneras en
la que los costos se reducen af
fener ymplementado o/
proceso de gestron de
problamas

Tabla 4. Benaficos de

o8 procesos de Cperacdn de Sarwoios

Organzaccn de Temolcgias de Infoemaacn
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BALANCED SCORECARDDE TI

Analisis Costo / Benefido

Version: 10
(=11 a creacion: 02 Ca Febrero de 2012
___ﬁlma actualizadon: 30 Ge Mavo 06 2012
|__Estado del Documento: Aprobado
W Maria Veronuca [thurralde P
_Revicado por: [ng. Andrés Montara B
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ETA pA PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
s Documento de Andlsis Costo Benefiao
mmassLTITanT

Registro de Cambios del Documento

Liste an le mare los cambios que s2 han llevado & cabe sobre el Documento de Andlists de
18 Situacién Actual, detsliando cusndo s= redlzaron, Quidn madifics ef documento, scbve
que varsidn se trabago v 2f datalle de los cambios efectuados

Fecha Autor Version | Estado Cambios realizados
20-Feb-2012 | Verdrica Iurralce 1.0 Borrador Creadon del documents
14-May-2012 | Veromca [turralde 10 Propussta Actuslizacon
15-0ct-2012 | Veroroea Jturraids 1.0 Valldado Validaoon con usuancos

* Estado se refiere al estado del documento vy puede ser: Borrador / Propuesta / Validado / Aproebado

Revisores

Liste en [3 matriz Jos nombras de 1as persongs ancergadas de revisar el Documento de
Andlisis g la Situsacidn Actudl, ndicando Is mformacion solicitada

Nombre ,”"‘! - Cargo/Rol en el proyecto Fecha

Lista de Distribucion

Preporcione und (15t de 1as personas @ quianes se distribuye &l documento y recolecta 1as
firmas respectives como muestra de s Soaplacion

Nombre Cargo Firma de Aceptacion
Wik B - Subgerente Tecnologlas de
Ing. Peblo Estrella Informacion
Administrador de
Infreestructura de T1

Ing. Andrés Montero

Subgerenaa de Temcloglas de Infarmaaon -1~
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e e T
STANLATES

Tabla de Contenidos

1 INTRODUCCION -3-
1.1 Visién generd de! Dooumento ' ' - 3=
1.2 Proposito...... IR ARSI AN SRS AV, AT wa=3
1.3 Definiciones, Acronimos vy Abraviaturas ..., { i ) | 3=
1.4 Audiencia ... 0 48 80 NSRSt S8 YA A 304 BN K b b ¢33 G0 S8 aA ALY 48 St ChE e £ 4RANYA 3

2 COSTO/BENEFICIO -4-
2.1 Beneficios en los procesos de Estrategla y Disefo de Serviclos............ 5 -
2.2 Benefidos en los procesos de Transicion de Servicios ... UTRE Y
2.3 Beneficios en los proceses de Operscion de Serviclos . ' =

"
'
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{ - ]' l\ > PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE UN BALANCED SCORECARD DE T1
. Documents de Andlsis Costo/Benefico

Introduccion

\

1.1 Vision general del Documento

El documento de Anadlisis Costo / Beneficio presenta un estudio acerca de los costos

ncurridos en los serviclos brindados dentro da la Subgerencla de Tecnologlas de

T

B

PA EP

>

Informacion de

1.2 Proposito

El documento de Andlisis de Costo Beneficlo tiene como objetivo presentar un estudio

de costos, anallzando los servicios brindados

14 Audiencia

La audiencia hada la cual esta dirigido el documento de Analisis Costo/Bensficio de la

Implementacién de un Balanoad Scoradcard de T1, se detalla a continuacion

Nombre Carga
Ing. Pablo Estredia Subgerente Tecnologias de Infarmacion
INng. Andrés Montera Administrador de Infraastructura de TI
Ing, Jorge Carridn Administrador de Sistemas en Produccitn
Ing. Bollvar Pledra Administrador de Proyectos de T1
Ing, Gustavo Feican Administradar de Proyectos de TI de Telecomunicacionas
Subgerenaa de Teoclogias de Infarm aaon -3-
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- Documento de Andlsis Costo Benefiao

e e T
STANLATES

2 Costo/Beneficio

La implementacion de un Balanced Scorecard, vinculado con los procesos de Gestien
de Servicios de TI dentro dal marco referencial ITIL v3, conlleva beneficios
particulares asociados a los objetivos de cada uno de dichos procesos. Las acclones
deben estar encaminades & lograr un alineamlento empresarial junto con el
cumplimiento de cads uno de los cbjetivos para cada proceso

Para cada proceso se presentan supuestos muy cercanos a la realidad, donde se
utilizan meétricas de segulmiento aplicadas y los datos a continuacidn. Los datos

tomados como base fueron establecidos en funcitn de los Indicadores actuales,

Descripcion Valor Observaciones
Se estima en funcidén del mercado
Costo de Scporte (Hora) $30,00 local, costo de Ingenieros,

transporte, aquipes
NUmearo de usuarios con cuenta en

Numero de empleados 1000 la base de datos de Active
Directory

Numero de Incidentes 13.000 Beporte obten|do de |a base de

reportados al aho datos de Service Desk

Reporte obtenido de |a base de
datos de Service Dask

{jas laborables 240 Fuente Talento Humano
Reporte obtenido de |la base de

Tiempo promedio de resolucion 034 01:10

Forcantgje de Liamadas ruvel 1 43% g
F taje de Liamadas fiv 3 datos de Service Desk
Reporte obtenido de |a base de
Porcantaje de Liam vel 2 57% 2 o
Porcantaje de Liamadas ruvel 7% datos de Service Desk
Ny & Estimado mensual en recaudacion
Maornito de recaudacion mensual $£7'300.000 ™

de servicios
Tabla 1. A=sumen de Indcadares

Subgerenoa de Temelogias de Infarmaacn -4-
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LRSI

2.1 Beneficios en los procesos de Estrategia y Disefo de Servicios

Se detalla los objetivos, beneficios asociados y reducclon de costos en casos supuestos
cercanps a |a realidad empresarial para los procesos de Estrategia y Diseflo de

Serviclos
Proceso Objetivo Beneficios Reduccion de Costos
Supomnsendo que &l 40% oa la
plataform a da T1 nacesits
2 Procesos de renovacion de
;:";“‘::c::‘f"'f:'m”"" S0pOFta y MAntanimianto
Praver, ragistras vy cetsaminacion ¢u los :q‘::“:::\l:nﬂm:?:- ¥ &N caso
f i
Gestion Justificar el valor :‘l’"“ defos seracas de | g, 15 hacerlo en fos bempas
Financiera econdmico o8 los L ¥ esquem as adecuados dados
sarwoos de TI =.Contumbizacion por ics peovesdores; aste
negocio del valoe meonto serfa &l 0%, L3
“conbmico de los sarvioos '
de 71 'que racibe adecuada gestion
represantaria un ahorre de
$120.000 anuales (£0% -
15%)°$1°200.000
S unhizando wna dafirvcdn de
Establacer y vighar of SLAS 5@ pueds separar al
. cumplimiento de los ::o";:;d":ﬂ%a e:::e tos mivel de soporte, haciendo
Gestion del acuerdos sobre los n«;ﬂdado's aolvne do que el persanal de HelpDasi:
Nivel de servinos de Tl de o Malora e las rdagooonas (8 personas) sea mas
Servicios acuerde a las 1 sficents un 5%, Esto

de Tl con sus dientes

necasidaces de |a (neg )

organizaadn

rasultaria an una gananca de
$124.800 por afio
(8°5% *13000°2440)

St hay un exceso en la
* Lograr equilibno entre ¢ | capaadad de un 20% scbre
costo y la capacdad de loz | los valores éptimos de
sacvicos de T1 funoconamiento. Asumiendo

Gestion de la :‘:‘q;:'m': ::3:"{:: o Contar con informacidn | que la infrasstructura da T1

Capacidad ¢ precisa scbre la capacidad | estd valorada en
2 Nrydas de At (alcance) de la $1'200.000. Se ganaria
infraestructura y serwoos $240.000 mediants la
de Tl @estién adecuada de
capacidad

* Asegurar gue los
servicos de T1 estin
disefiades de acumardo a las
Carantizar qus fos necesidades da

Gestion de la  |usuarios tangan acceso | disponivilidad del negoao
Disponibilidad |a los serwoos de 11 en * Asegurar gue los costos
los bempos acordados asooados a la
disponbilidad de los
servicos da T1 son
Justificados

* Interrupadn de fos
servicios de T1 por un
2Vanta Con IMpacto mayor,

Debido 3 un fa%o de disco
duro, un servidor gue scporta
100 usuarios quada

ofMmne. Toma 3 horas paa
reamplazar & Instalar &l nuavo
disco, €l costo seria de
$9.000 (100%3%30)

Un fallo en el sstema de
dimatizaadn de |a sala de
servidores toma 2 dias en

Asagurar la astos seran reastablecdos
Gestion de la  |recuperacan de los segln la aitiodad para el ::’::::‘a: !l'_. Enlmcx::lg:olcl
Continuidad servioos de 71 tras una | negodo Nrabajny de edi satarie Teh
INtErruUpaIdn mayor * Garantia de la o

tomar en cuenta el arreglo de
|s dimatzacin) $360.000

operacionas del negocio en re

caso de desastre (12°30*1000)

Tabla 2, Banefitios 0a 109 procasos de Estrategia vy Disafio 0 Sarvaos

continuidad 82 1as

Subgerenoa de Temclegias de Informaaon -5-
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2.2 Beneficios en los procesos de Transicion de Servicios

De |la misma forma, se detalla los objetivas, beneficios asociados y reducclén de

costos para los procesos de Transicién de Servicios,

Proceso

Objetivo

Beneficios

Reduccion de Costos

Gestion de
Cambios

Establecss un control
eficente sobre fos
cambios de los
servicios de T1

* Aseguramiento de que
los cambios a la
infragstructura de T son
Justificados y aprobados

* Reducaon de los riesgos
en los servioos de T1
otasionados por cambios
an 13 Infrasstructura

Dos cambwos 58 implam entan
s=multaneamente, rasultando
un probiema mayor. El
sstama de recaudacion flla
@uranta 1 hara; esto resulta
an 13 no recaudacion de >= 3
$38.400

Gestion de
Configuraciones

Controlar |a
mirasstructura de 11,
assqur ando que swlo ol
hardware y software
Autonzado asté én uso

¢ Contar con informaadn
precisa de 1os

M PONANtes

de 13 Infraestructura de TI,
as como su estado y
configuraodn

o Conoambanto de i
relanbn que existe entre
los componentss de la
infraestructra de Tl con los
SerViQos qua Proporciona

Si utifizando una definicdn de
SLAs se puede separar el nivel
de soporte, haoenda que !
parsonal de HalpDesk (7
parsonas) sea mas eficents
un 5%. Esto resultaria en una
gananoca de $109.200 por
afio (7°5% *13000°240)

Gestion de
Versiones y
Despliegues

Establecsr
mecansmos
estructirsdos de
lberacion de hardware
¥ software

* Alto nivel de cases
eutoses en la distnbuodn y
puesta en operacion de
hardmare y softesre para
los usuanos ¢ T1

* Mejor administracén y
control de las versones de
hardware v softmare
ublizados por los usUANos G
m

SUpoNendo QUE UNA NULVa
verain as nstalada v conbena
un eror. La vernidn antencr
deberia ser remstalada pero poc
una falta de m anejo de
VErSIONIMIeNto $9 requIsrs Lsar
1a qua posae el error. Esta arror
causa que los 2,3 de usuanos
se queden mactvos durante 3
horas Este f3lo le podria
costar 3 la empresa $60.000
(2/3°1000°30*3)

Tabla 3. Banefcios de 108 procesos de Estrategs v Disafio de Secvoos
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2.3 Beneficios en los procesos de Operacion de Servicios

Proceso Objetivo Beneficios Reduccion de Costos
o Majora on la
Auministragén y control de | S en &l Sraa de Melp Desl se
Establecsr un punto
> las requisicones de los soluconan las llam adas de
unico 48 contacto
usuarics d departamento revel 1 directamente can
antre &l
Help Desk de 71 soporte al usuario, Esto
departameanto de
* Mojora de la representaria una gananoa de
Si9temas y sus
susHES comunicaaon y por tanto >« $167.700 por afto
u
Ia perospadn da T1 por ($30°43%°13000)
parta d& negocio
La implemeantaciion de Gestidn
g Incidentes disminuird ol
* Resolucidn oportuna de downtim e de O UBUANIOS;
INterrupoones g2l serico #4558 @514 defiredo como &l
Reestablecer o antes
posible |2 opecadisn de T mimimizando la Nempo que & usuanio astd an
Gestion de SRR mo' afsctacin al nagoto el teldfona con Soparte
» v
Incidentes e VT 08 99 * Mejor organszacin de Téonico 0 no puede trabajar
0 recursos involuorados en por un fallo. S: e usuano
nterTumpio v
restauracion del servico es3td con 1 min de downtime
de Tl par dia, se podria ahorrar > =
$120.000 por aflo
(1/60°1000°240°430)
* Demwnucon de Supongamos qua la
Rasolvar de raiz las INterTUPOONeEs recurrentas | iImplamentacndn de
Gestion de CAUSaS Que del Administrasin de Problemas
Problemas nisrrumpen &l servicio da TT & negocio un 10% (1300); esta signvfica
sarvigo * Majors on ta cahdad de una ganancia ce >= $6.500
las servioes da TT (1300°%10,/60°30)

Tabla 4. Sanefhocs de

0% procasos de Operacdn de Sarwans
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ANEXO 8

INDICADORES PARA BALANCED
SCORECARD DE TI-ETAPA EP
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FICHA PARA INDICADORES
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ANEXO 10

FICHA PARA INDICADORES
ETAPA EP
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Paguete de Limpieza / Extraccion
Incidente

Flujo de Datos

Eliminar Tabla
Incidente_Ci

A

Eliminar Tabla
Incidente_Cierre

A

Eliminar Tabla
Incidente

A

Extraccién Tabla
Incidente

A

Extraccion Tabla
Incidente_Cierre

A

Extraccion Tabla
Incidente_CI
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ETL para poblar Tabla INCIDENTE
Limpieza y s
3 Transformacion Carga
Extraccion g
Eliminar datos de
BSC
_Datase.Incidente
L 4
Extraccion datos Servicio = "Na
Footprints. »< Servicio = Null IS )
MASTER1 definido’
Medio = “No
definido”
Arributos] = [Atributo] = "No
Null definido”
¥
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ETL para poblar Tabla INCIDENTE_CI
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ETL para poblar Tabla RFC_CIERRE
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ETL para poblar Tabla RFC_Servicio
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ANEXO 13
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Estructuras Multidimensionales - CUBO INCIDENTE
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GLOSARIO DE TERMINOS

Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA)

Agente de TI

Base de conocimiento

Base de datos de

Gestion de
Configuracién (CMDB)

BSC

Cambio

Maria Veronica Iturralde Pesantez

Acuerdo entre un proveedor de Servicio de Tly
un Cliente. Describe el servicio de Tl

Personal del area de TI que atiende
requerimientos de cambio, incidentes, etc.

Base de datos légica que contiene los datos
empleados por el Sistema de Gestion del
Conocimiento del Servicio

Usada para almacenar registros de
configuracion. Contiene atributos de Cl y las

relaciones existentes.

Cuadro Integral de mando - Balanced
Scorecard. Permite dividir la Estrategia en

Indicadores Claves de Rendimiento.

Adicion, modificacion o eliminacion de algo que

podria afectar a los servicios de TI.
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Catélogo de Servicios

Contrato

Departamento

Elemento de

Configuracién (CI)

Evento

Fallo

Gerencia

Gobierno de TI

Incidente

Infraestructura de TI
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Base de datos o documento estructurado con

informacion sobre todos los servicios de TI.

Un acuerdo legalmente obligatorio entre dos

partes.

Es tercer nivel organico

manejado en ETAPA EP.

jerérquico del

Cualquier componente que necesite ser
gestionado con el objeto de proveer un Servicio

de TI. Se almacenan en la CMDB.

Cambio de estado significativo para la gestion
de un elemento de configuracion o un Servicio
de TI

Pérdida de la habilidad de operar de acuerdo a
las especificaciones, o de proporcionar un

resultado requerido.

Es el nivel jerarquico mas alto existente dentro
del organico de ETAPA EP.

Asegurar que las politicas y estratégicas se
implementan, y que los procesos requeridos se

siguen correctamente.

Interrupcion no planificada de un servicio o

reduccion en la calidad de un servicio de TI.

Todo el

instalaciones, etc. requeridas para desarrollar,

hardware, software, redes,
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Medio

Nivel de servicio

Organico

Peticibn de cambio

(RFC)

Problema

Procesos

Proveedor

Proyecto
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probar, proveer, monitorizar, controlar o

soportar Servicios de TI.

Conjunto de mejores practicas para la Gestion

de Servicios de TI.

Es el medio por donde los usuarios ingresan
sus peticiones de cambio o reportan los
incidentes. Puede ser verbal, correo electronico
informal. Correo electronico, teléfono, portal

web, oficio, formulario.

Resultados reportados frente a los objetivos de

Nivel de Servicio.

Es la estructura jerarquica de los empleados y
trabajadores utilizada en ETAPA EP.

Propuesta formal para que se realice un
cambio. Incluye los detalles del cambio
propuesto.

Causa de uno o mas incidentes.

Conjunto estructurado de actividades disefiado

para la consecucibn de un objetivo

determinado.

Tercero responsable de suministrar bienes o

servicios para proporcionar los Servicios de TI.

Se trata de una organizacibn temporal

compuesta por personal y los activos

requeridos para la Obtencidn de los Objetivos y
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entregables necesarios.

Servicio Un medio de entregar valor a los clientes
facilitando resultados que los clientes quieren

lograr sin la propiedad de costos y riesgos.

Usuario Persona (empleado o trabajador de ETAPA

EP) que usa el Servicio de TI diariamente.

322
Maria Veronica Iturralde Pesantez



