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RESUMEN

La gestion de servicios de tecnologia de informacion se ha convertido en un aspecto importante
en todo tipo de organizaciones, por lo que la adopcién de buenas précticas les permitira a estas
ser mas efectivas y eficientes en sus operaciones. Para esta necesidad se han desarrollado
diversas iniciativas como ITIL (de Information Technology Infraestructure Library) o CMMI
for Services (Capability Maturity Model Integration) o la ISO/IEC 20000. Todos estos
modelos estan bien posicionados, pero han sido pensados para grandes organizaciones por lo

que resulta complicada su aplicacion en pequefios contextos.

Por otro lado, el proyecto ProCal-ProSer tiene como propoésito trabajar con modelos de
procesos para desarrollo de software y para gestion de servicios en el contexto de las pequefias
organizaciones, tomando como referencia los trabajos que viene desarrollando a nivel de la
ISO.

En este proyecto se definira un modelo de procesos de un perfil basico para la gestién de
servicios de tecnologia de informacion en pequefias organizaciones que desarrollan software
y ademas ofrecen servicios software. EI modelo debe estar basado en la norma ISO/IEC 20000
(1SO/IEC 20000-4) y la familia de las normas ISO/IEC 29110.

El perfil definido debe responder a la filosofia subyacente de la ISO/IEC 29110 de ser el
conjunto de practicas mas relevantes para una pequefia organizacion (menos de 25 personas
segun la definicion de la 29110) y debe cubrir el aspecto operativo de la organizacion que
brinda el servicio software. EI modelo debera guardar correspondencia (de manera explicita)
con los resultados de los procesos de la ISO/IEC 20000-4. El nivel de detalle de la
especificacion de procesos debe ser tal que pueda ser facil su adopcion, refiriéndose que el
nivel de abstraccion sea el adecuado para permitir varias instancias (distintas) del modelo
propuesto; asi mismo, para definir esas instancias se debera usar gran parte de la definicion
desarrollada, por lo que implicara que sean pequefias adaptaciones al modelo propuesto. En
este sentido, se presentard dos instancias, que muestren que el proceso definido pueda ser
adaptable a distintos contextos y la definicion de esos procesos en ciertas instancias se

encuentren en gran parte soportadas por el modelo propuesto.
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DESCRIPCION

La gestién de servicios de tecnologia de informacion se ha convertido en un aspecto
importante en fodo tipo de organizaciones, por lo que s adopeidn de buenas practicas
les permitiria a estas ser mas efectivas y eficientes en sus operaciones. Para esta
necesidad se han desarrollado diversas iniciativas como ITIL (de Information
Technology Infrastructure Library) o CMMI® for Services (Capabiity Maturity Model
Integration) o la ISO/IEC 20000. Todos estos modeios bien posicionados pero
pensados para grandes organizaciones per o que resulta cemplicado de aplicarse en
pequefios contextos.

Por otro lado, el proyecto ProCal-ProSer tiene como propdsito trabajar con madelos de
procesos para desarrollo de software y para gestién de servicios en el contexto de las
pequefias organizaciones, fomando come referencia los trabajos que viene
desarrollando a nivel de la IS0, En particular, en el Proyecto se ha establecido la
necesidad de definir un modelo ad-hoc para la gestidn de servicies de tecnologia de
informacién para pequefias organizaciones y gue se alinea al esquema desarrollado
en la ISQNEC 28110,

Este trabajo propone desarrollar la definicion de los procesos del perfil basico de
gestidn de servicios para peguenas organizaciones gue tomen como base el estandar
internacional 1ISQYIEC 20000-4 y ia familia de normas ISOVIEC 29110; el Modelo deba
estar orientado a pequefas organizaciones que ofrecen servicio software
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OBJETIVO GENERAL

Definir los procesos del perfil basico de gestion de servicios para pequefias
organizaciones basado en la norma ISO/IEC 20000 y la familia de normas ISO/IEC
29110

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Los objetivos especificos son:

OE 1: Identificar y seleccionar procesos pertinentes para un perfil basico,

OE 2: Definir los procesos usando el patron de procesos de la ISO/IEC 29110
OE 3: Desarroliar propuestas de implantacién para los procesos definidos

OE 4: Validar los procesos propuestos.

ALCANCE

En este proyecto se definirad un modelo de procesos de un perfil basico para la gestion
de servicios de tecnologia de informacion en pequenas organizaciones que desarrollan
software y ademas ofrecen servicios software. El modelo debe estar basado en la
norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC 20000-4) y {a familia de las normas ISO/IEC 29110.

El perfil definido debe responder a la filosofia subyacente de la ISO/NEC 29110 de ser
el conjunto de practicas mas relevantes para una pequefia organizacion (menos de 25
personas segln la definicion de la 29110) y debe cubrir el aspecto operativo de la
organizacion que brinda el servicio software. El modelo debera guardar
correspondencia (de manera explicita) con los resultados de los procesos de la
ISO/EC 20000-4. E! nivel de detalle de la especificacion de procesos debe ser tal que
pueda ser facil su adopcion, refiriéndose que el nivel de abstraccion sea el adecuado
para permitir varias instancias (distintas) del modelo propuesto; asi mismo, para definir
esas instancias se debera usar gran parte de la definicion desarrollada, por lo que
implicara que sean pequenas adaptaciones al modelo propuesto. En ese sentido, se
presentara dos instancias, que muestren que el proceso definido pueda ser adaptable
a distintos contextos y que la definicion de esos procesos en ciertas instancias se
encuentren en gran parte soportadas por el modelo propuesto.
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CAPITULO 1 - Introduccién

En este capitulo se presentara el contexto y la problematica del proyecto, asi como ciertos
conceptos fundamentales que definen el escenario de la problematica.

1.1 Contexto de ProCal - ProSer

El Fondo para la Innovacion, la Ciencia y Tecnologia (FINCyT) fue abierto en el 2007 por el
Gobierno del Pert y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), buscando mejorar la
competitividad del pais a través de la generacion de conocimientos cientificos y tecnologicos,
el fortalecimiento de las capacidades de investigacion tecnoldgica, la promocién de la
innovacion en las empresas y una mayor participacion del sector privado (PUNTO EDU,
2013).

En el afio 2013, FINCyT inicié una segunda etapa FINCyT-2 especificamente en relacion con
el financiamiento para proyectos de investigacion béasica y aplicada (PUNTO EDU, 2013). La
investigacion aplicada consiste en trabajos experimentales o tedricos que se emprenden
principalmente para adquirir nuevos conocimientos dirigidos a un objeto practico especifico
(FINCyT, 2013). Es la utilizacion de los conocimientos en la practica que genere aplicaciones
y soluciones de problemas socioeconémicos, tecnol6gicos o alternativas para el
aprovechamiento de una oportunidad (FINCyT, 2013).

El proyecto Productividad y Calidad en Productos software y Servicios software (ProCal-
ProSer) es una investigacion de tipo aplicada perteneciente al programa FINCyT-2 que se
desarrolla bajo la coordinacion del Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de
Software de la Pontificia Universidad Catdlica del Pert (GIDIS-PUCP), el proyecto busca
determinar un conjunto de factores que influyen en la mejora de procesos para elevar la
competitividad (productividad y calidad) en organizaciones que desarrollan productos
software u ofrecen servicios software usando como referencias normas ISO/IEC especialmente
desarrolladas o adaptadas para pequefias organizaciones (ProCal - ProSer, 2014).

El Proyecto se ha configurado bajo dos lineas de trabajo que se complementan. Para el primer
caso, desarrollo de software, esta prevista un programa de mejora de procesos bajo el esquema
de pruebas controladas usando las normas ISO/IEC 29110 (perfil basico ya publicada). Para
el segundo caso, servicio de software, esta prevista la elaboracién de un modelo para gestion
de servicios orientado a la ISO/IEC 29110 y basado en la ISO/IEC 20000; asi como un
conjunto de pruebas controladas del modelo (ProCal - ProSer, 2014).

Para efectos de este proyecto, una Pequefia Organizacion (en inglés VSE de Very Small
Entities) es aquella que desarrolla software u ofrece servicios y que tiene hasta 25
profesionales involucrados en sus actividades (ProCal - ProSer, 2014). Una pequefa
organizacion puede ser una empresa, un area de sistemas, un area de informatica, una division
de una empresa mayor, un equipo de trabajo en un curso, entre otros posibles; siendo del sector
privado o publico (ProCal - ProSer, 2014).

El modelo a desarrollar busca establecer qué factores contribuyen y qué factores dificultan la
adopcion de estos modelos en organizaciones pequefias; lo que debe redundar en el disefio de
estrategias y programas de mejora de procesos en la industria de software nacional (ProCal -
ProSer, 2014).



1.2 Importancia de la Gestion de Servicios

En los altimos afios la contribucion de las Tecnologias de la Informacién (T1) se ha vuelto
vital para la economia global y su uso se ha incrementado cambiando la forma en la que operan
las organizaciones y aumentando en gran medida la dependencia de estas con las TI (Marrone,
2017).

El rol de la Gestidn de Servicios de T1 en toda empresa es la de brindar el soporte necesario a
los principales servicios y procesos de negocio para poder obtener beneficios reales y cumplir
con los objetivos estratégicos (IBM, Keel, & Hodges, 2016).

Los servicios de Tl ofrecen tanto al interior de la organizacién como a los clientes externos. el
gestionar de manera eficiente, con una calidad adecuada y una capacidad suficiente para
adaptarse a los cambios de la demanda, a fin de satisfacer las necesidades del cliente, generar
valor y constituir una ventaja competitiva para la organizacion (IBM, Keel, & Hodges, 2016).

1.3 La pequefa organizacion y la productividad

En un informe realizado por la Organizacion para el Desarrollo y Cooperacion Econémica
(OECD) que presenta perfiles detallados de 36 paises sobre Pequefias y Medianas empresas
(PyMES) que se destacan como impulsores esenciales de la economia representando el 99%
de todos los negocios; generando en torno al 60% de empleo, asi como entre el 50% y el 60%
del valor afiadido en promedio (OECD SME and Entrepreneurship Outlook, 2019).

Por otra parte, se debe tener en cuenta que el crecimiento de la productividad es la clave para
mejorar el PBI (Producto bruto interno) dentro de un pais; sin embargo, hay una brecha grande
gue ha aumentado entre las grandes empresas respecto a las pequefias empresas. Esto se debe
a que la mayoria de los nuevos negocios y la creacién de nuevos empleos tuvieron una
productividad inferior a la media, y estas nuevas empresas frecuentemente suelen ser empresas
pequefias (OECD Compendium of Productivity Indicators, 2018).

Es interesante constatar que la digitalizacion esta abriendo nuevas oportunidades para que las
PYMES puedan innovar y prosperar; debido a que adquieren la capacidad para combinar
tecnologias digitales, que se adquieren mediante los servicios de Tecnologias de la
Informacién y comunicacion (TIC) para transformar sus modelos de negocio. Las PyMES que
operan en TIC estan particularmente situadas para aprovechar los beneficios de toda esta gama
de Servicios Tl que pueden ofrecer, habiendo aumentado su participacion en todas las
economias entre 2010 y 2016. Hay ciertos casos incluso que PyMES altamente cualificadas
pueden superar a las grandes empresas como en Francia, Suecia y Reino Unido, donde los
servicios profesionales, cientificos y técnicos son mas productivos que las grandes empresas
(OECD SME and Entrepreneurship Outlook, 2019).

Para el Per( las PyMEs (siendo el 99% de las empresas) cumplen un rol fundamental en el
tejido empresarial al ser las principales generadoras de empleo (86% del empleo en el sector
privado y 58.6% de la Poblacion Economicamente Activa (PEA) ocupada en el 2015). Sin
embargo, el aporte a los ingresos del pais es bajo debido a su poca productividad, por lo que
se estima que las PyMes aportan el 23.5% del valor agregado total generado por las empresas
privadas (PRODUCE - Ministerio de la Produccion, 2015).

Una encuesta realizada por el ministerio de produccion (PRODUCE) en colaboracion con el
Instituto de Estadistica e Informatica (INEI) que tenia como objetivo evidenciar y medir
diferentes caracteristicas de las unidades productivas de una organizacion, relaciondndose con
los niveles de productividad y competitividad de las empresas. Dio como resultados que



algunos de los principales problemas se encuentran en la baja penetracion de las TIC, la falta
planificacion y penetracion de los procesos, asi como la baja inversion en adoptar
certificaciones (PRODUCE - Ministerio de la Produccion, 2015).

En el Peru el desempefio de las TIC es baja por lo que se necesitaria aumentar su adopcion al
56% para llegar al promedio respecto a otros paises de la Alianza Pacifico (AP) como
Colombia, Chile y México (PRODUCE - Ministerio de la Produccién, 2015). Asi mismo, en
el Peru existen diversas areas de actuacion TIC orientdndose mayormente a servicios, debido
a que buscan permanecer en el mercado a corto plazo y pocas realizan inversion para crecer a
largo plazo, por ello una buena parte de las empresas realizan una diversidad de trabajos en
TIC sin mostrar una clara especializacién en la oferta de servicios (CONCYTEC - Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica, 2016).

Por ejemplo, la industria peruana de software ha mostrado un alto dinamismo en las ultimas
dos décadas. Mientras que en el 2006 generé US$138 millones, en el 2014 este monto se elevo
en US$450 millones, con un crecimiento anual de 15% y generando 20 mil puestos de trabajo.
Se entiende que la industria de software dentro del contexto de globalizacion se orienta a la
exportacion, por su parte las exportaciones de software peruano pasaron de US$23 millones
en el 2006 a US$28 millones en el 2014 con un crecimiento anual s6lo de 2.2%, un crecimiento
menor respecto a otros paises de la region: Colombia exportd US$280 millones, Uruguay
US$320 millones y Argentina US$900 millones (CONCYTEC - Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica, 2016).

En el 2007 la industria peruana de software estaba por 300 empresas formalmente establecidas.
Para el 2016 el 90% de las casas de software esta conformado por PyMES. De este grupo el
49% se dedica a la fabricacién de software propiamente dicho, un 33% realiza outsourcing
siendo una actividad que mas se constata en nuestro medio, y el resto se dedica a maltiples
actividades complementarias a su nucleo principal como desarrollo de software a medida
(CONCYTEC - Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica, 2016).

Debido a estos factores las empresas en especial las PyMes requieren de normas técnicas para
contribuir mas significativamente al PBI de la region, pues la experiencia internacional ha
demostrado que las empresas que adoptan normas 1SO y/o certificaciones internacionales para
estandarizar sus procesos gozan de una ventaja competitiva ante sus clientes y proveedores,
ya que ofrece entre otros beneficios: mejora continua de procesos, mayor eficiencia y
productividad, reduccién de costos y aumento de rentabilidad, asi como transparencia en
procesos (PRODUCE - Ministerio de la Produccidn, 2015).

1.4 ldentificacién del problema

Tomando en cuenta los puntos anteriores respecto a la importancia de la gestién de servicios
y la pequefia organizacidn; es conveniente aplicar marcos de trabajo que contengan las mejores
précticas del mercado referente a la gestion de servicios de T1 (ITSM) para poder gestionarlos
de una manera adecuada y asegurar la calidad de los mismos. A nivel internacional existen
diversos marcos de trabajo y puntualmente la norma ISO/IEC 20000, que es certificable y
adoptada por diversas organizaciones tanto estatales como privadas de distintos rubros
(AENOR, 2009).

La serie de normas ISO/IEC 20000 se orientan a la definicién, descripcion y disefio de
procesos, para la Gestion de Servicios de TI; es decir implica la implantacion de un sistema
de gestion de servicios TI, o lo que es lo mismo, la implantacion de un sistema de gestion de
la calidad o la extension del ya existente para contemplar un nuevo dominio de consideracion
(ISO/IEC 20000-1, 2011).



Sin embargo, una de las principales razones por las cuales ciertas organizaciones no realizan
alguna iniciativa referente a la ITSM, y puntualmente a la norma ISO/IEC 20000, se debe al
grado de dificultad que representa el cumplir con todos los requisitos que esta plantea
(INTECO, 2009). Esta dificultad es debido a que la adopcién de esta Norma requiere en
principio de ciertas condiciones para su adopcion, respecto al tipo de gestidn de servicios que
provee la organizacion, es decir, con caracteristicas muy propias que deben hacer parte del
diagnostico previo a la implantacion (INTECO, 2009).

Pese a que la norma ISO/IEC 20000 no establece diferencias en funcion del tamafio de la
organizacion que desee adoptarla, sean estas grandes o pequefias deben cumplir por igual dos
condiciones de aplicabilidad necesarias para la adopcion de la norma (ISO/IEC 20000-1, 2011,
pag. 9). Como primera condicion, todos los procesos recogidos en la norma deben estar
implantados en la organizacion; y como segunda condicion, el proveedor del servicio de Tl
debe mantener el control de la gestion de dichos procesos (INTECO, 2009).

En relacion a la primera condicion, es importante mencionar gque las pequefias organizaciones
no pueden estar al margen del cumplimiento de ésta pero que no la pueden cumplir por: (a)
estos estandares requieren de una masa critica contemplando recurso humano, presupuesto y/o
tiempo para la implantacion de los requisitos que los estandares demandan; (b) la poca
experiencia gque tienen las pequefias organizaciones en la implementacién de los estandares; y
(c) los estandares no se encuentran escritos ni direccionados para las necesidades de las
pequefias organizaciones (Laporte C. , 2011). Por ello esto hace que se pierda el interés de
adoptar una norma estandar para una pequefia organizacion.

Respecto a la segunda condicion, se debe tener en cuenta que el proveedor del servicio debe
demostrar la total responsabilidad y control sobre el cumplimiento de los procesos
considerados en la norma; de igual manera, la responsabilidad y control sobre la definicion de
los servicios y el plan de gestion de estos; y por dltimo, evidenciar la gestién de mejora
continua de los servicios de TI que este provee (INTECO, 2009).

Sin embargo, podria no ser necesaria una implantacion total de los procesos que exige la norma
para que una pequefia organizacion recién pueda obtener beneficios; una implantacion parcial
de algunos de los procesos puede evidenciar ciertos beneficios y servir como base para adoptar
de forma incremental los demas procesos segun las necesidades de la organizacion, esto se
puede derivar del enfoque de CMMI for Service (CMMI Institute, 2013) donde se definen
niveles de madurez considerando grupos de areas de procesos.

1.5 Propuesta del proyecto

De lo anteriormente expuesto, se ha previsto desarrollar procesos del perfil basico de gestion
de servicios para pequefias organizaciones basados en la ISO/IEC 20000-4 y la serie ISO/IEC
29110, sirviendo como base para el cumplimiento y evaluacion en un grado adecuado para
adoptar la norma y posteriormente alcanzar un grado de madurez superior.

La familia de normas ISO/IEC 29110 toman como referencia la norma ISO/IEC 12207 -
Procesos de Ciclo de Vida de Software y MoProSoft — Modelo de Procesos para la Industria
Software; esta familia define lo que es una Pequefia Organizacion y ademas define un grupo
de perfiles genéricos (Entry, Basic, Intermediate, Advanced) para el ciclo de vida de desarrollo
de software (Laporte C. , 2014).

Para la propuesta del proyecto se ha previsto enfocarse en el perfil Béasico considerando que
el perfil Basico en desarrollo cuenta con dos procesos: Project Management (PM) y Software
Implementation (SI). Ademas, se trabaja con un patron de procesos el cual contiene ciertos
elementos necesarios para la definicién de un proceso.



En resumen, sobre la propuesta de proyecto se procedera a definir un Modelo de Procesos para
la Gestion de Servicios de Perfil Basico que guarde referencia al Modelo de Perfil Bésico de
la ISO/IEC 29110-5-2-1, que de manera esquematica se presenta en la siguiente Figura 1.1:
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Figura 1. 1 - Descripcion del Modelo de Procesos de las Propuestas del Proyecto [Elaboracion Propia]




CAPITULO 2 - Marco Referencial

En este capitulo se presentaran algunos de los principales marcos de trabajo relacionados a la
gestién de servicio y la filosofia de los estandares de las normas ISO. En Particular se ven:
CMMI-SVC, ISO/IEC 20000-4, ITIL, ISO/IEC 29110.

Cabe resaltar que a la fecha en que se elabora esta monografia la 1SO habia dado de baja la
ISO/IEC 20000-4 pero mantenido hasta ahora la ISO/IEC 15504-8. En particular esta situacion
permite que los contenidos de la ISO/IEC 20000-4 que son relevantes para esta monografia se
mantienen vigentes con la ISO/IEC 15504-8. En tal sentido, se seguird usando la referencia a
la ISO/IEC 20000-4, pues sigue siendo Util y vigente a través de la ISO/IEC 15504-8. Asi
mismo, toda la serie de la ISO/IEC 15504 viene siendo reemplazada y actualizada hacia la
ISO/IEC 33000. De manera correspondiente en esta monografia se mantendra a la ISO/IEC
15504.

2.1  Gestién de Servicios de T1

La gestion de servicios de tecnologias de la informacion es una disciplina basada en procesos
y enfocada en alinear los servicios de TI proporcionados a fin de satisfacer las necesidades de
las organizaciones, poniendo énfasis en el valor que se le otorga al cliente. A continuacion, se
presentan algunos modelos como CMMI — SVC, ITIL y la serie de normas ISO/IEC 20000.

211 CMMI -SVC (CMMI for Service)

Los modelos CMMI (Capability Maturity Model Integration) se utilizan para la mejora y
evaluacion de procesos en diferentes dmbitos, estos modelos fueron desarrollados desde
finales de los ochentas por el SEI (Software Engeneering Institute) y hoy administrado por el
CMMI Institute. Actualmente existen tres modelos para diferentes areas de interés (CMMI
Institute, 2013), su evolucidn se aprecia en la Figura 2.1:

e CMMI-DEV (CMMI for Development) Modelo de procesos CMMI para el desarrollo
de software.

e CMMI - SVC (CMMI for Services) Modelo de procesos CMMI para la gestion de
servicios de TI.

¢ CMMI - ACQ (CMMI for Acquisition) Modelo de procesos CMMI para la adquisicion
de software.

El modelo CMMI-SVC proporciona una guia para la prestacién de servicios dentro de las
organizaciones y hacia los clientes externos. Comparte mucho conocimiento con los otros
modelos CMMI, es por eso que las personas familiarizadas con CMMI-DEV, el modelo més
conocido, reconoceran gran parte del contenido (CMMI Institute, 2013). Para este modelo en
particular se definen 24 é&reas de procesos de las cuales 16 son &reas de procesos
fundamentales, es decir comun a todos los modelos, y 8 areas de procesos especificas para
CMMI - SVC.
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Figura 2. 1 - Evolucién de CMMI [SEI -Software Engineering Institute] (CMMI Institute, 2013)

En la Tabla 2.1 se presentan las &reas de proceso fundamentales:

| Abreviacion | Nombre | Area__ Madurez |

'CAR | Andlisis Causal y Resolucion y Resolucion Soporte

CM Gestidn de Configuracion Soporte 2
DAR Analisis de Decisiones y Resolucion Soporte 3
IPM Gestion Integrada de Proyecto Gestion de Proy. 3
MA Medicion y Analisis Soporte 2
OPD Definicion de Procesos Organizacionales Gestion de Proc. 3
OPF Enfoque en procesos de la organizacion Gestion de Proc. 3
OPM Gestion de Rendimiento Organizacional Gestion de Proc. 5
OPP Rendimiento de Procesos Organizacionales | Gestion de Proc. 4
oT Entrenamiento Organizacional Gestion de Proc. 3
PMC Control y Monitoreo de Proyectos Gestion de Proy. 2
PP Planificacion del proyecto Gestion de Proy. 2
PPQA Aseguramiento de la calidad del proceso y del | Soporte 2

producto

QPM Gestidn Cuantitativa de Proyectos Gestién de Proy. 4
REQM Gestion de Requisitos Gestion de Proy. 2
RSKM Gestion del Riesgo Gestion de Proy. 3

Tabla 2. 1 - Procesos Fundamentales CMMI [SEI - Software Engineering Institute]

En la Tabla 2.2 se representan las areas de proceso especificas para CMMI — SVC:

| Abreviacion | Nombre | Area | Madurez |
"CAM | Gestion de Capacidad y Disponibilidad Capacidad y Disponibilidad - Gestion de Proy. Proy.
IRP Resolucion y Prevencion de Incidentes Entrega del Serv. 3
SCON Continuidad del Servicio Gestion de Proy. 3




Entrega del Servicio Entrega del Serv. 2
SSD Desarrollo del Sistema del Servicio Entrega del Serv. 3
SST Transicion del Sistema del Servicio Entrega del Serv. 3
STSM Gestion Estratégica del Servicio Entrega del Serv. 3
SAM Gestidn de Acuerdos con Proveedores Gestién de Proy. 2

Tabla 2. 2 - Procesos Especificos CMMI-SVC [SEI — Software Engineering Institute]

Desde la perspectiva de los niveles de madurez en CMMI, se definen 5 niveles de madurez
respecto al modelo de procesos propuesto, estos niveles marcan la pauta por donde la
organizacion deberd encaminar sus esfuerzos a fin de lograr la mejora de sus procesos. (CMMI
Institute, 2013)

Los cinco niveles de madurez son los siguientes (CMMI Institute, 2013):

Nivel 1 o Inicial: Los procesos son impredecibles, reactivos y poco controlados.

Nivel 2 o Gestionado: Se disponen de précticas institucionalizadas con el objetivo de
que la organizacion se convierta en un efectivo prestador de servicios.

Nivel 3 o Definido: Los procesos estan bien definidos y entendidos, se describen en
estandares, procedimientos, herramientas y métodos. Existe una gestion proactiva.

Nivel 4 o Gestionado cuantitativamente: Se establecen objetivos cuantitativos en
relacion al rendimiento y calidad de los procesos, y se utilizan como criterios para la
gestion de los procesos.

Nivel 5 u Optimizado: La organizacién completa esta volcada en la mejora continua de
los procesos. Se hace uso intensivo de las métricas y se gestiona el proceso de
innovacion.

De igual manera, en el modelo CMMI-SVC segln la version 1.3, cada area de proceso presenta
un grupo de componentes definidos que se clasifican en tres categorias: requerido, esperado e
informativo. Esto se puede apreciar en la Figura 2.2 (CMMI Institute, 2013):

Componentes Requeridos: Esenciales para lograr la mejora de procesos en un area de
proceso dada. Este logro se debe implementar visiblemente en los procesos de la
organizacion. Los componentes requeridos son las metas especificas y genéricas. La
satisfaccion de los objetivos se utiliza en las evaluaciones como base para determinar si
un area de proceso ha sido satisfecha.

Componentes Esperados: Describen las actividades que son importantes para lograr un
componente requerido. Los componentes esperados son las précticas especificas y
genéricas. Antes de que los objetivos puedan considerarse satisfechos, sus practicas
deben estar presentes en los procesos planificados e implementados de la organizacion.

Componentes Informativos: Ayudan a los usuarios del modelo a comprender los
componentes CMMI requeridos y esperados. Estos componentes pueden ser ejemplos
en un recuadro, explicaciones detalladas u otras informaciones Utiles. ElI material
informativo del modelo proporciona informacion necesaria para lograr la correcta
comprension de los objetivos y practicas y, por ello, no se puede ignorar.
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2.1.2 ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 es el primer estandar internacional de la ISO/IEC especifico para el
area de Gestion de Servicios de TI, en la cual se promueve la adopcion de procesos integrados
orientados a proveer servicios que satisfagan los requerimientos del negocio y cliente (ISO ,
2012).

La norma consiste en las siguientes partes, bajo el titulo general Tecnologia de la informacion
- Gestion del servicio (ISO/IEC 20000-1, 2011):

e Parte 1: Requisitos del Sistema de Gestion de Servicios (SGS).

e Parte 2: Guia sobre la aplicacion del Sistema de Gestion de Servicios

e Parte 3: Directrices para la definicion del alcance y aplicabilidad de la Norma ISO/IEC
20000-1.

e Parte 4: Modelo de referencia de Procesos

e Parte 5: Modelo de plan de implementacion de la Norma ISO/IEC 20000-1

A continuacion, se presenta la relacion entre la ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-2, ISO/IEC
20000-3, ISO/IEC 20000-4, ISO/IEC 24774, 1ISO/IEC 15504-8 y la ISO/IEC 15504-2 en la
Figura 2.3:
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ISO/IEC 20000-1: Requisitos del Sistema de Gestion de Servicios (SGS).

La ISO/IEC 20000-1 tiene como objetivo presentar los requisitos del sistema de
gestion de servicios donde se especifica su disefio, transicion, provision y la mejora
de este, generando valor al proveedor del servicio y calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente (ISO/IEC 20000-1, 2011, pag. 7).

Esta parte de la Norma se basa en procesos integrados e implantados teniendo que ser
continuamente controlados y con la perspectiva de mejora continua para que estos
procesos sean eficaces y mas eficientes (ISO/IEC 20000-1, 2011, pég. 7).

ElI PDCAy la norma ISO/IEC 20000-1

En la Figura 2.4. se describe como se aplica la metodologia PDCA (del inglés Plan,
Do, Check y Act) al Sistema de Gestion de Servicio (ISO/IEC 20000-1, 2011).
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Procesos de
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servicio Actuar

Servicios

Verificar

Figura 2. 4 - Metodologia aplicada a la gestion del servicio, 1ISO 20000-1
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. Procesos de la gestion del servicio y relaciones

La ISO/IEC 20000-1 especifica al proveedor del servicio y los requisitos para
planificar, establecer, implementar, operar, monitorizar, revisar, mantener y mejorar
un Sistema de Gestion de Servicios (SGS) (ISO/IEC 20000-1, 2011). En la Figura 2.5.
se muestra el SGS y sus procesos relacionados.

Clientes y
partes

interesadas

Sistema de Gestidon de Servicio (SGS) Clientes y

| Plan < partes
interesadas

SGS Procesos Generales
Gestién de la Qrganizacién Mejora Continua
Establecimiento y Mantenimiento del SGS Gestién de Recursos Humanos
Gestién de Revisiones Gestién de Riesgos
Auditoria Gestion de los Elementos de la Informacién
Mediciones

A
L

Requerimientos >

Disefio y Transicién de nuevos o cambios en los procesos del servicio

Requisitos del Servicio Planificacion del Servicio y Monitoreo Servicio

\/ Disefio del Servicio Transicién del Servicio

ry
Hacer ¥ ¥
1 Procesos de Entrega del Servicio

Gestién de la Capacidad mp Gestion del Nivel de Servicio Informacién /\
Continuidad del Servicioy m Informes del Servicio Presupuesto y Contabilidad
Gestidn de |a Disponibilidad para los servicios de Tl

Actuar

Procesos de Control

‘ Gestién de la Configuracian
mp Gestion de Cambios
Gestién de Entrega y

Procesos de Relacién
Gestion de Relaciones del Negocio ‘
Gestidn de Suministradores

Procesos de Resolucidén Despliegue
Gestion de Incidentes y Cumplimiento de ‘
Solicitudes
Gestion de Problemas 4@

> Revisar |

Figura 2. 5 - Sistema de Gestion de Servicios, ISO 20000-1
° Campo de aplicacion

La norma ISO/IEC 20000-1 se puede aplicar a cualquier proveedor de servicios
independientemente del tipo, tamafio o naturaleza de los servicios, puesto que los
requisitos que se abordan en la norma son de manera general (ISO/IEC 20000-1,
2011).

. Requisitos generales del SGS, estrictamente para el cumplimiento del
proveedor del servicio.

El siguiente grupo de requisitos debe ser cumplido por parte del proveedor del servicio
sin delegar a un tercero su gobierno y operacién (ISO/IEC 20000-1, 2011):

Responsabilidad de la direccion

Gobierno de los procesos operados por terceros
Gestion de la documentacion

Gestidn de recursos

Establecer y mejorar el SGS

O O O O O

. Requisitos especificos del SGS que debera cumplir el proveedor del servicio
o delegar su cumplimiento a través de un tercero.

El siguiente grupo de requisitos tiene como alternativa poder delegar a un tercero la

operacion de procesos, pero manteniendo siempre el gobierno de estos por parte del
proveedor del servicio (ISO/IEC 20000-1, 2011):
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o Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados.
o Procesos de provision del servicio.
= Gestion del nivel del servicio.
Informes del servicio.
Gestidn de continuidad y disponibilidad del servicio.
Elaboracion de presupuesto y contabilidad de servicios.
Gestion de la capacidad.
= Gestion de la seguridad de la informacién.
o Procesos de relacion
= Gestion de relaciones con el negocio
= Gestion de suministradores
o Procesos de resolucion
= Gestion de incidencias y peticiones del servicio
= Gestion de problemas
o Procesos de Control
= Gestion de la configuracion
= Gestion de cambios
= Gestion de la entrega y despliegue

ISO/IEC 20000-2: Guia sobre la aplicacién del Sistema de Gestion de Servicios

Tiene como objetivo proveer una guia sobre la aplicacion del Sistema de Gestion de
servicios sin modificar o agregar requisitos ya contemplados en la parte 1, analizando
y especificando su contenido. En sintesis, este documento pretende ayudar al
proveedor del servicio a establecer procesos de forma que se cumplan con los
objetivos de la ISO/IEC 20000-1 (ISO/IEC 20000-2, 2012).

Esta parte de la Norma proporciona ejemplos y sugerencias para permitir a las
organizaciones el interpretar y aplicar la ISO/IEC 20000-1 en referencia a los
requisitos Sistema de Gestion de Servicios y es recomendable adoptar una
terminologia comdn para la mejora de esta (ISO/IEC 20000-2, 2012).

Tener en cuenta que esta parte de la norma no pretende evaluar la calidad del producto
que ofrece el proveedor del servicio, pero si permite la alternativa de guia para
auditores conforme a la ISO/IEC 20000-1 y asesoria para planificar las mejoras al
servicio (ISO/IEC 20000-2, 2012).

e Sobre el sistema de gestion (ISO/IEC 20000-2, 2012).

Tiene como objetivo proveer un sistema de gestion, incluyendo politicas y un
marco de trabajo para la gestion e implantacion de todos los servicios de TI.

e Planificacion e implementacion de la gestion del servicio (ISO/IEC 20000-2,
2012).

Tiene como objetivo planificar la implementacion y la prestacion de la gestion
del servicio.

e Planificacion e implementacion de nuevos servicios, o0 de servicios
modificados (ISO/IEC 20000-2, 2012).

Tiene como objetivo asegurar que tanto los servicios nuevos, como los
cambios a los existentes, seran gestionados y entregados con la calidad
acordada.
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En la siguiente tabla 2.3 se presentan los procesos especificos de la ISO/IEC 20000-1:

Procesos de la
provision del
servicio

Procesos de
Relaciones

Procesos de
Resolucion

Procesos de Control

Gestion del nivel de
servicio.

Generacion de informes
del servicio.

Gestion de la continuidad
y disponibilidad del
servicio.

Elaboracion del
presupuesto y contabilidad
de los servicios de TI.
Gestion de la capacidad

Gestion de la seguridad de
la informacion

Gestidn de las relaciones
con el negocio.
Gestién de suministradores

Gestidn del Incidente.

Gestion del problema.

Gestion de la
configuracion.

Gestion del cambio

Definir, acordar, registrar y gestionar los
niveles de servicio.

Generar informacion fiable y a tiempo para
una toma de decisiones eficiente, asi como
comunicacion efectiva.

Asegurar que los compromisos de
continuidad y disponibilidad del servicio
pueden cumplirse bajo toda circunstancia.
Presupuestar y contabilizar los costos de la
provision del servicio.

Asegurar la capacidad suficiente para cubrir
la demanda acordada, actual y futura, del
cliente del negocio.

Gestionar la seguridad de la informacién de
manera efectiva para todas las actividades
del servicio.

Establecer y mantener una buena relacién
entre el proveedor del servicio y el cliente.
Gestionar los suministradores para
garantizar la provision del servicio con
calidad.

Restaurar de forma inmediata el servicio a
niveles acordados o responder a las
peticiones de servicio.

Minimizar interrupciones de servicio en
caso se presenten incidentes y la gestién del
problema hasta su cierre.

Definir y controlar los componentes del
servicio y de la infraestructura, y mantener
actualizada la informacion de la
configuracién.

Asegurar que todos los cambios son
evaluados, aprobados, implementados y
revisados de una forma controlada.

Procesos de Entrega

Procesos de gestion de la
entrega.

Entregar, distribuir y realizar el seguimiento
de uno o mas cambios en el entorno de
produccion.

Tabla 2. 3 - Procesos Especificos ISO/IEC 20000-1 [ISO/IEC 20000-1]

ISO/IEC 20000-3: Directrices para la definicion del alcance y aplicabilidad de la Norma
ISO/IEC 20000-1.

La ISO/IEC 20000-3 tiene como objetivo proporcionar orientacién y comentarios sobre la
definicion del alcance y aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1 (ISO/IEC 20000-3,
2009).

Existen ciertas indicaciones que brinda esta parte de la norma, por ejemplo en caso se desee

implantar un SGS es necesario saber si las circunstancias actuales de la organizacion permiten
que se pueda aplicar la norma; caso contrario si la organizacion cuenta con un SGS implantado,
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esta parte de la norma puede ayudar con la planificacion de mejoras de servicio o preparacién
de una evaluacion de conformidad (ISO/IEC 20000-3, 2009).

También complementa recomendaciones del cddigo de practicas que recoge la Norma
ISO/IEC 20000-2 el cual proporciona indicaciones genéricas para implementar un SGS
(ISO/IEC 20000-3, 2009).

Lista puntos principales a tener en cuenta para declarar el alcance (incluyendo ejemplos, los
cuales varian de acuerdo a las circunstancias del proveedor) y aplicabilidad (ISO/IEC 20000-

3, 2009).

Cumplimiento de los requisitos especificados en la norma ISO/IEC 20000-1.

Es imprescindible para la norma que el proveedor sea capaz de cumplir con
todos los requisitos. Es por ello que se debe planificar y registrar las mejoras
necesarias para cumplir con esta exigencia segun el enfoque de auditoria
(ISO/IEC 20000-3, 2009).

Aplicabilidad de la norma ISO/IEC 20000-1

La norma aplica tanto a organizaciones grandes como pequefias, comerciales
como no comerciales, también existe la posibilidad que un tercero externo
opere ciertos procesos. Ademas, la aplicabilidad de la norma es independiente
de la organizacion financiera del servicio, de modo que los costos pueden estar
en el presupuesto de una Unica organizacion, cubriendo clientes y proveedores
del servicio interno (ISO/IEC 20000-3, 2009).

No siempre es posible cumplir con todos los requisitos por parte de un
proveedor del servicio, esto suele ocurrir cuando este sélo tiene el gobierno
de algunos de los procesos, bajo estas circunstancias, la norma ISO/IEC
20000-1 no es aplicable puesto que la organizacién cubre so6lo algunos
aspectos de la gestion del servicio (ISO/IEC 20000-3, 2009). De este punto se
tratan las siguientes partes:

o Gobierno de los procesos realizados por terceros

o Grado de Tecnologia utilizada para la provision del servicio

Principios generales para el alcance de un SGS

Se requiere que la organizacion que provee el servicio defina el alcance del
SGS e incluya una declaracion de este en el plan de gestién de servicio. Es de
suma importancia que la alta direccion de la organizacion sea responsable del
plany la revision de forma continua del alcance una vez establecido (ISO/IEC
20000-3, 2009). De este punto se tratan las siguientes partes:

o Integracion o alineamiento con otros sistemas de gestion
o Elalcance del SGS

= Definicion del alcance

= Limites del alcance

o Contratos de servicios entre los clientes y el proveedor del servicio.
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o Parémetros de definicion del alcance
» Tipos de pardmetros permitidos para la definicion del alcance
= Vigencia de los parametros
= Cambio del alcance

o Cadenas de suministro y alcance del SGS
= Dependencia de los suministradores
= Cadenas de suministro
= Suministradores, suministradores principales y
suministradores subcontratados.
= Demostracion de la conformidad.
»= Mantenimiento de una declaracién del alcance precisa.

ISO/IEC 20000-4: Modelo de proceso de referencia

Esta parte de la norma tiene como objetivo definir un modelo de proceso de referencia que
comprenda un grupo de procesos, cada proceso tiene un proposito y resultados que demuestren
el logro de los resultados y que en conjunto logren los requisitos del sistema de gestion de la
ISO/IEC 20000-1. (ISO/IEC 20000-4, 2010)

El modelo de proceso de referencia (PRM) no intenta situar los procesos en algln entorno
especifico ni predetermina algun tipo de nivel de proceso necesario para cumplir con los
requisitos de la ISO/IEC 20000-1 (ISO/IEC 20000-4, 2010). Tampoco tiene la intencion de
ser utilizado para una conformidad de evaluacion auditable o una guia de referencia de
implementacion de procesos. Por Gltimo, no provee evidencias requeridas por la ISO/IEC
20000-1 ni tampoco especifica las interfaces entre los procesos (ISO/IEC 20000-4, 2010).

Cabe resaltar que esta parte de la norma facilitara el desarrollo de un modelo de evaluacion de
procesos (PAM) que se describe en la ISO/IEC TR 15504-8.

Los procesos del Sistema de Gestion de Servicios del Modelo de Referencia de Procesos de la
ISO/IEC 20000-4 se detallan a continuacion en la Tabla 2.4:

Proceso | Propo6sito
Auditoria Determinar de forma independiente la conformidad de la seleccion
apropiada de los servicios, productos y procesos para los
requerimientos, planes y acuerdos.
Presupuestos y Presupuestar y contabilizar los servicios de provision.
contabilizacion de los
servicios de Tl

Gestion de la relacion del Identificar y gestionar las necesidades del cliente y expectativas.

negocio.

Gestion de la capacidad Asegurar que el servicio del proveedor tiene la capacidad de
aumentar presentes o futuros requerimientos.

Gestion del cambio Asegurar que todos los cambios son evaluados, aprobados,

implementados y revisados de manera controlada.

Gestion de la configuracion Establecer y mantener la integridad de todos los componentes del
servicio.

Gestion del recurso humano | Proveer a la organizacion con el suficiente recurso humano y
mantener las competencias, coherencia con las necesidades del
negocio y requerimientos del servicio.

Mejoras Continuar con las mejoras del SGS, servicios y procesos.
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Proceso
Gestion de incidencias y
peticiones.

Proposito
Restaurar el servicio acordado y cumplir con los requerimientos del
servicio incluyendo los niveles de servicio acordados.

Gestidn de los elementos de
informacion

Desarrollar y mantener el registro de informacién producido por un
proceso.

Gestion en la seguridad de la
informacion

Gestionar la seguridad de la informacion al nivel de seguridad
acordado incluyendo las actividades de la gestion del servicio.

Supervision de la gestion

Evaluar el seguimiento del SGS e identificar potenciales mejoras.

Medicion

Identificar, recopilar, analizar e informar datos relacionados a los
servicios proveidos y procesos implementados para apoyar la
gestion eficaz de procesos, y objetivamente demostrar la calidad de
los servicios proveidos.

Gestion de la organizacion

Establecer los objetivos de la gestion del servicio, identificar y
proporcionar recursos, y monitorizar la provision de los servicios de
Tl para satisfacer los requerimientos de los clientes y partes
interesadas.

Gestion de problemas

Minimizar la interrupcién del servicio.

Gestién de comunicacion y
despliegue

Desarrollar comunicacién en vivo dentro de un entorno de manera
controlada.

Gestion de riesgos

Identificar, analizar, evaluar, tratar y monitorizar los riesgos
continuamente.

Continuidad del servicio y
gestion de la disponibilidad

Asegurar el acuerdo de los niveles de servicio que se rednen en
previsibles circunstancias.

Disefio del Servicio

Disefar y desarrollar nuevos o cambiar servicios.

Gestidn del nivel del servicio

Garantizar que se cumplan los objetivos del nivel de servicio
acordados para cada cliente.

Planeamiento y
monitorizacion del servicio

Planificar y monitorear la provision de un servicio nuevo o
modificado.

Informes del servicio

Producir a tiempo informes de servicio exactos para la comunicacion
y toma de decisiones de manera eficaz.

Reqguerimientos del servicio

Establecer y acordar los requerimientos del servicio.

Transicién del servicio

Incluye la construccion, pruebas y aceptacién de servicios nuevos o
mejoras de forma operativa.

Establecimiento y
mantenimiento del sistema
de gestion de servicio

Proveer la gestion de los procesos del servicio que permitan la
aplicacion efectiva y gestion de todos los servicios de TI.

Gestién de suministradores

Garantizar los servicios por parte de proveedores que se integran
dentro de la prestacion de servicios para cumplir con los requisitos
acordados.

Tabla 2. 4 — Procesos y propositos de la ISO/IEC 20000-4 [ISO/IEC 20000-4]

2.1.3

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL es un marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas y
recomendaciones para la gestion de servicios de Tl basado en procesos. Fue desarrollado
inicialmente en la década de 1980 como una metodologia estandar por el gobierno briténico a
través de la CCTA (Agencia Central de Computacion y Telecomunicaciones) a fin de
garantizar una entrega eficaz y efectiva de los servicios de TI. (Van Bon, 2007).

En los ultimos afios ITIL ha sufrido diversas modificaciones y ha pasado por diferentes
versiones, en el afio 2000 se realiz6 la primera revision a ITIL y la posterior publicacion de la
version ITIL v2 que se centraba en la provision y soporte del servicio. La nueva actualizacion
ITIL v3 se realiz6 en el afio 2007, en esta version se condensé todo el conocimiento adquirido
en 5 libros que sirvieron como base para la actual version ITIL 2011 (Van Bon, 2007).
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Asi mismo, desde la version ITIL v3 se introdujo el concepto Ciclo de Vida, que se representa
como un conjunto de etapas o fases a través de las cuales se desarrolla el servicio y donde cada
una de estas se retroalimentan entre si como se presenta en la Figura 2.6 (Van Bon, 2007).

Figura 2. 6 - Ciclo de Vida del Servicio segun ITIL — [ITIL 2011]

Las fases correspondientes a los 5 libros definidos se muestran en la Tabla 2.5. y estas son:

Estrategia del Servicio: Es la etapa donde se decide qué servicios se va ofrecer al cliente en
base al analisis del mercado, el tipo de cliente y como deberiamos ofrecerlo para maximizar
el valor entregado al cliente asegurando un adecuando retorno de la inversion (Steinberg R.,
2011).

Disefio del Servicio: Es la etapa encargada de disefiar nuevos servicios o realizar
modificaciones a los ya existentes para su posterior incorporacion al catalogo del servicio. Se
deben de tener en cuenta lo definido por la estrategia y las restricciones propias de cada
servicio (Steinberg R., 2011).

Transicion del Servicio: Es la etapa encargada de coordinar que los productos y servicios
definidos en la etapa de Disefio del Servicio se integren en el entorno de produccién y sean
accesibles a los clientes y usuarios autorizados (Steinberg R., 2011).

Operacidn del Servicio: Es la etapa encargada de asegurar que los servicios de Tl se ofrezcan
de forma eficaz y eficientemente. Esto incluye cumplir con las peticiones de servicio de los
usuarios, resolver fallos en el servicio, arreglar problemas y llevar a cabo las operaciones
rutinarias (Steinberg R., 2011).

Mejora Continua del Servicio: Es la etapa encargada de mejorar los procesos involucrados en

la prestacion de servicios a través de su medicién y una monitorizacién constante. Estos
resultados quedan plasmados en los informes del servicio (Steinberg R. , 2011).
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ESTRATEGIA

DISENO

TRANSICION

OPERACION

MEJORA
CONTINUA

Gestidn de la Estrategia

Gestidn del Catalogo

Soporte y Planificacion

Gestién de Eventos

Proceso de los 7

del Servicio de la Transicion Pasos para la Mejora
Gestion del Portafolio Gestién de ., . ., .
del Servicio Disponibilidad Gestion del Cambio | Gestion de Incidentes

Gestion de la
Configuracion y
Activos del Servicio

Gestion Financiera | Gestion de Capacidad Gestion de Peticiones

. Gestion de Continuidad| Gestion de Entrega y .
Gestion de la Demanda de Servicio Despliegue Gestion de Problemas
Gestion de Relaciones | Gestion de Nivel de | Validacion y Prueba i
con el Negocio Servicio del Servicio (GBI e e
Coordinacion de . .
Disefio Evaluacion del Cambio

Gestidn de Seguridad
de la Informacién

Gestion de
Conocimiento

Gestion de Proveedores

Tabla 2. 5 - Modelo de Procesos ITIL 2011 - (Steinberg R. , ITIL Continual Service Improvement :
CSI, 2011) [Elaboracién Propia]

ITIL-

214 COBIT5

COBIT 5 es un marco de negocio para el gobierno y la gestion de las Tl de la empresa. Provee
un marco de trabajo integral que ayuda a las empresas a crear el valor 6ptimo desde TI
manteniendo el equilibrio entre la generacion de beneficios y la optimizacion de los niveles de
riesgo y el uso de recursos. Siendo genérico y util para empresas de todos los tamafios, tanto
comerciales, como sin &nimo de lucro o del sector publico (ISACA, 2012).

Parte de la familia de productos COBIT 5, se muestra en la Figura 2.7:

COBIT®5
( Guas de Catalizadores de COBIT 5 N\
CIOBIT™ 5: COBIT*5: (res Gulas
I\ Procesos Catalrmdons Informacion Catalizadors e Crialradores /l
Do

|/ Guias Profesionales COBIT 5
Entorno Colaborativo Online de COBIT 5

Figura 2. 7 - Familia de productos COBIT 5 (ISACA, 2012)

La familia de productos COBIT 5 incluye los siguientes productos (ISACA, 2012):

e COBIT 5 (el marco del trabajo)
e Guia de Catalizadores de COBIT 5

o COBIT 5: Informacion catalizadora
o Informacidn posibilitadora (en desarrollo)
o Otras guias de catalizadores

e Guia Profesionales COBIT 5:

o Implementacion de COBIT 5
o COBIT 5 para seguridad de la informacion.
o COBIT 5 para Aseguramiento (en desarrollo)
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o COBIT 5 para Riesgos (en desarrollo)
o Otras guias profesionales

El marco COBIT 5 se construye sobre cinco principios basicos (ISACA, 2012). Tal como se
presenta en la figura 2.8:

Figura 2. 8 — Principios de COBIT 5 (ISACA, 2012)

En COBIT 5, incluye un modelo de referencia de procesos que define y describe en detalle
varios procesos de gobierno y de gestion. Dicho modelo representa todos los procesos que
normalmente encontramos en una empresa relacionado con las actividades TI (ISACA, 2012).
En la siguiente figura 2.9 se presenta el conjunto completo de los 37 procesos del modelo de
referencia de procesos COBIT 5.

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial
Evaluar, Orientar y Supervisar

AP Gestionar e ¢t o
e Gesion iyt T Ao Gotenst
Emprasaiizl
s nkcones mna hw

Gonstruir, Adquirir e Implementar

BAIOS Castienss b
R Gashionar BAID? Gostionar
ws g | e )| oo
T i o Selucknes
ARG Gesiomar [0S Gistonar BAIY 0 Grstianas
2l Coneuimienin o Acivus la Conllgeraciin

Entregar, dar Servicio y Soporte

MEADS Supertsa

e Cieshonar Evakar

ossgt ontnar | s otcanes || 0553 s | 05504 oo el P I Corbonmigad com fos
F Lidy ol Frolmss 1 Conlimitad e Suguriad || Precesns del Hegaci AR quEmiEs EHBme

Procesos para la Gestion de la TI Empresarial

Figura 2. 9 — Modelo de Referencia de Procesos COBIT 5 (ISACA, 2012)
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2.2 Familia ISO/IEC 29110

La ISO/IEC 29110 surge a partir de la necesidad de proveer a las pequefias organizaciones de
un estandar internacional que se alinee a sus necesidades de negocio y que sea facilmente
aplicable a sus practicas institucionales (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

Su desarrollo esté a cargo del Grupo de Trabajo 24 (WG24) del Subcomité 7 (SC7) del Comité
Técnico Conjunto 1 (JCT1) de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la
Comision Electrdnica Internacional (IEC) (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

2.2.1 Fundamentos

La industria del software reconoce la importancia que tienen las pequefias organizaciones en
el desarrollo de productos y servicios de software, y su necesidad por contar con un estandar
internacional que les ayude a alcanzar sus objetivos.

La ISO/IEC 29110, ha sido desarrollada con el propésito de mejorar la calidad del producto
ylo servicio de software, y el desempefio de los procesos de la organizacién, sin pretender
excluir el uso de diferentes metodologias de Ciclo de Vida tales como: Cascada, Iterativo,
Incremental, Evolutivo o Agil. (ISO/IEC TR 29110-1, 2011)

Se divide en 5 partes de acuerdo al tipo de audiencia a la que esta dirigida, es decir, al campo
de aplicacion que posee cada una y conforman el marco de trabajo como se representa en la
Figura 2.10.

[ 29110 Overview (TR 29110-1) ]

29110 Profiles (IS)

Framework and Taxonomy (IS 28110-2)

Specifications of VSE Profiles (1S 29110-4)

Specification - VSE Profile Group m
(IS 29110-4-m)

/291 10 Guides (TR) N

Assessment Guide (TR 29110-3) ]

Ve

Management and Engineering Guide (TR 29110-5)

Management and
Engineering Guide
VSE Profile m-n

(TR 29110-5-m-n) .
\\ . (ARSI 2 /

Figura 2. 10 — Familia de Normas ISO/IEC 29110 - [ISO 29110-1]

e ISO/IEC 29110-1 Vision General: Define los términos de negocio comunes al conjunto
de documentos de la norma. Asi mismo, es una introduccién a las caracteristicas y
requerimientos de una pequefia organizacion (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

e ISO/IEC 29110-2 Marco de Trabajo y Taxonomia: Introduce los conceptos para la
creacion de documentos, especifica los elementos comunes para todos los perfiles
estandarizados (estructura, cumplimiento, evaluacion) e introduce la taxonomia
(catalogo) de perfiles (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).
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e |SO/IEC 29110-3 Guia de Evaluacion: Proporciona la guia de evaluacion de procesos
de la organizacion, dirigida especialmente a evaluadores de procesos y las pequefias
organizaciones que deseen realizar evaluaciones internas (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

o |ISO/IEC 29110-4 Especificacion de perfiles de pequefias organizaciones: Provee la
especificacion para todos los perfiles del Grupo de Perfiles Genérico. EI Grupo de
Perfiles Genérico es aplicable a las pequefias organizaciones que no desarrollan
productos de software critico (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

e |SO/IEC 29110-5 Guia de Gestion e Ingenieria: Contiene la guia de aplicacion y uso de
los perfiles definidos en el Grupo de Perfiles Genéricos mediante précticas de gestion e
ingenieria (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

2.2.2 Perfiles Organizacionales

A pesar de que el alcance de la norma se enfoca a las pequefias organizaciones, entre estas aiin
se pueden observar elementos diferenciadores, es por esto que se establecié un Grupo de
Perfiles Genéricos que se encuentran caracterizados de la siguiente manera (Laporte C. ,
2014):

o Perfil de Entrada: Dirigido a las pequefias organizaciones, de reciente creacion, que
desarrollan proyectos de software de seis meses por persona y se encuentran en la etapa
de consolidacion.

o Perfil Basico: Dirigido a las pequefias organizaciones que desarrollan un solo proyecto
a la vez a través de un equipo de trabajo.

o Perfil Intermedio: Dirigido a las pequefias organizaciones que desarrollan multiples
proyectos dentro de un contexto organizacional.

o Perfil Avanzado: Dirigido a las pequefias organizaciones que desean crecer y sostenerse
como un negocio de desarrollo de software competitivo e independiente.

Generalidades del Perfil Basico de la familia de la 29110-5-1-2

Esta parte del perfil basico se refleja en la ISO/IEC 29110-5-1-2 la que se aplica a pequefias
organizaciones, la cual provee la guia de gestion y de ingenieria del perfil basico a través de
los procesos de Gestion de proyectos y de la Implementacion de Software. En la Figura 2.11
se puede observar la interrelacion a alto nivel de estos procesos:

GESTION DE
‘ ENUNCIADO DE TRABAJO H PROYECTOS

I

DESARROLLO DEL CONFIGURACION DEL
SOFTWARE SOFTWARE
~

Figura 2. 11 — Guia de Procesos del Perfil Basico (ISO/IEC 29110 5-1-2, 2014)

21



Ademas, la guia de proceso de perfil basico define una estructura de descripcion y notacion
que utiliza para documentar procesos que se llama patrén de proceso y que se muestra en la
Tabla 2.6:

Términos Descripcion

Nombre Identificador del proceso.
Proposito Obijetivos y resultados generales especificos del proceso a implementar.
Objetivos Obijetivos especificos que aseguran la realizacion del propoésito del

proceso. Los objetivos se identifican por la abreviacion del nombre del
proceso seguido de la letra “O” y consecutivamente con un niimero.

Productos de Entrada Productos requeridos para ejecutar el proceso y su correspondiente
fuente, que puede ser otro proceso o una entidad externa del proyecto,
como el cliente.

Productos de Salida Productos generados por el proceso y su correspondiente destino, que
puede ser otro proceso o una entidad externa del proyecto, como el
cliente.

Productos Internos Productos generados y consumidos por el proceso.

Roles involucrados Nombres y abreviaciones de las funciones a realizar por los miembros
del equipo de proyecto.

Diagrama Representacién gréafica del proceso.

Actividad Es un agrupado de tareas cohesivas. La tarea es un requerimiento,

recomendacion, o accién de permiso, destinado a contribuir con la
consecucion de uno o0 mas objetivos de un proceso.

Descripcion de Cada actividad descrita se identifica por el nombre de la actividad y la
actividad lista de objetivos relacionados.
Tareas Son descritas en una tabla en la que se relaciona los roles involucrados,

el identificador de la tarea, descripcién de la tarea, productos de entrada
y los productos de salida.
Tabla 2. 6 - Procesos y propositos de la ISO/IEC 20000-4 [ISO/IEC 20000-4]

2.2.3 Modelos de Evaluacion de Procesos

Los modelos de evaluacion son empleados para poder conocer el estado actual de la
organizacion en términos de capacidad de procesos y madurez organizacional. Ademas, la
identificacion de debilidades en los procesos sirve para implementar un proceso de mejora
continua.

Entre los modelos de evaluacion de procesos mas comunes se tiene a ISO/IEC 15504, por el
lado de la ISO, y a SCAMPI por CMMI.

ISO/IEC 15504

La ISO/IEC 15504 es una serie normas internacionales para establecer y mejorar la capacidad
y madurez de los procesos de las organizaciones. La presente edicion de la ISO/IEC 15504
permite la evaluacién de procesos de ciclo de vida de software y sistemas, entre otros. La
presente edicion fue pensada y disefiada como un marco de trabajo genérico para evaluar
cualquier modelo de procesos (ISO/IEC 15504, 2002).

La norma ISO/IEC 15504 puede emplearse de tres formas:

* Mejorar los procesos de una organizacion: Si una organizacidon quiere mejorar sus
procesos Yy evaluar los procesos de mejora.
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« Evaluar los procesos de una organizacion externa: Si una organizacion subcontrata el
desarrollo de software y desea evaluar la capacidad de su proveedor.

* Certificar la adecuacion de los procesos de una organizacion: Si una organizacion quiere
certificar la adecuacién de sus procesos, por ejemplo, la norma ISO/IEC 12207, ISO/IEC
20000 y otras similares.

La norma, en su primera version (2004), contaba con nueve partes, pero sufriéo modificaciones
en torno al tamafio de la estructura del estandar. Posterior a esto, la norma quedé en diez partes
gue se presentan en la siguiente lista, siendo alguna de ellas reemplazadas al dia de hoy por la
serie ISO/IEC 33000:

+ ISO/IEC 15004-1: Conceptos y vocabularios.

« ISO/IEC 15504-2: Realizacion de la evaluacion.

« ISO/IEC 15504-3: Guia para la realizacion de la evaluacion.

» ISO/IEC 15504-4: Guia sobre el uso para la mejora del proceso y la determinacion de la
capacidad del proceso.

« ISO/IEC 15504-5: Un ejemplo de modelo de evaluacion de procesos basado en el ciclo
de vida del software.

« ISO/IEC 15504-6: Un ejemplo de modelo de evaluacion de procesos basado en el ciclo
de vida del sistema.

* ISO/IEC 15504-7: Evaluacion de la madurez organizacional.

* ISO/IEC 15504-8: Un ejemplo de modelo de evaluacion de procesos para la gestion de
servicios de TI.

* ISO/IEC 15504-9: Perfiles de procesos objetivos.

 ISO/IEC 15504-10: Extension de seguridad.

En Tabla 2.7. se muestran los niveles de capacidad de los procesos segun el estandar.

Id. Nivel de Capacidad  Atributos de Proceso y Descripcion

CL [0] @ Incompleto El proceso no estd implementado o falla en alcanzar su proposito.

CL [0] | Realizado El propdésito del proceso se logra generalmente, aunque no sea
rigurosamente planificado ni llevado a cabo. Hay productos
identificables que testifican el alcance del proposito.

PA 1.1 Realizacion del Proceso

CL [2] @ Gestionado El proceso es gestionado y los entregables son el resultado de
procedimientos especificos, planificados y seguidos, con requisitos
de calidad, tiempo y recursos.

PA 2.1 Gestion de la Realizacion
PA 2.2 Gestion de los Productos del trabajo
CL [3] Establecido Un proceso realizado y gestionado usando un proceso definido,

basado en principios de buenas practicas de ingenieria del software.

PA 3.1 Definicién del Proceso.
PA 3.2 Despliegue del Proceso.
CL [4] @ Predecible El proceso definido es puesto consistentemente en practica dentro de

limites de control establecidos para alcanzar metas del proceso ya
definidas. Entendimiento cuantitativo de la capacidad del proceso y
habilidad mejorada de predecir y gestionar el rendimiento.

PA4.1 Medicion del Proceso.

PA 4.2 Control del Proceso.
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Nivel de Capacidad  Atributos de Proceso y Descripcion
CL [5] @ En optimizacion Realizacion del proceso optimizada en la blsqueda de las
necesidades actuales y futuras del negocio. Objetivos cuantitativos
de eficiencia y efectividad se establecen en funcidon de los objetivos
de la organizacidn. La optimizacion puede llevar a estudiar y adoptar
ideas innovadoras o productos tecnolégicos novedosos.

PA 5.1 Innovacién del Proceso.

PA 5.2 Optimizacion del proceso.
Tabla 2. 7 - Niveles de Capacidad de Procesos [PALOMINO V.]

SCAMPI (Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement)

SCAMPI se encuentra disefiado para otorgar calificaciones de calidad de referencia con el
modelo CMMI, es decir, se considera como el método estandar de evaluacion de CMMI para
la evaluacidn y mejora de procesos. En las evaluaciones SCAMPI los resultados se obtienen
mediante la aplicacion de un conjunto de reglas de negocio aplicadas a cada componente del
modelo (SCAMPI, 2011).

La metodologia del estandar de evaluacién indica que estd compuesto por tres partes
(SCAMPI, 2011):

i) Planificacién y Preparacion
i) Conduccidn de la evaluacion
iii) Reporte de Resultados

Cada una de las tres partes esta a su vez subdividida en procesos con un propo6sito especifico
como se puede apreciar en la Tabla 2.8:

Parte Proceso Propdsito
Planificacion y preparacion Analizar Requerimiento. Entender las necesidades de la
Organizacion.

Desarrollar Plan de Evaluaciéon. | Documentar  requerimientos,
acuerdos, estimaciones,
riesgos, personalizaciones del
método y  consideraciones
practicas.

Seleccionar y preparar Equipo. Garantizar que un equipo
calificado esté a cargo de la
ejecucion de la evaluacion.

Obtener e inventariar evidencia | Obtener  informacion  que

del objetivo inicial. facilite la preparacion de la
evaluacion. Identificar
fortalezas y  debilidades.
Obtener un  entendimiento
preliminar de la Operacion y
procesos de la organizacion.

Preparar la ejecucion de la Asegurar la ejecucion de la
evaluacion. evaluacion, incluyendo la
confirmacion de la

disponibilidad de la evidencia
objetiva, equipo de evaluacion,
estado de riesgos y planes de
mitigacién asociados.
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Parte

Conduccion de la evaluacion

Reporte de Resultados

Proceso
Preparar a los participantes.

Examinar evidencia objetiva.

Documentar evidencia objetiva.

Verificar evidencia objetiva.

Validar hallazgos preliminares.

Generar resultados de la
evaluacion.

Entregar resultados de la
evaluacion.

Empaquetar y archivar los
activos de la evaluacion.

Proposito
Asegurar que los participantes
de la evaluacion  estén

apropiadamente informados del
proposito y objetivos, y que se
encuentren disponibles para
participar del proceso de
evaluacion.

Recolectar informacion sobre
las précticas implementadas en
la organizacioén, teniendo como
referencia el plan de

recoleccion de informacion
establecido
Crear registros que

documenten la implementacion
de las précticas, contemplando
también las fortalezas vy
debilidades encontradas.
Verificar la implementacion de
las précticas en la organizacion.
Cada una de las practicas
implementadas se compara con
la definicion del modelo CMMI
Validar hallazgos preliminares,
incluidos las debilidades (gaps)
y fortalezas con los miembros
de la organizacion.

Calificar la satisfaccion de los
objetivos de acuerdo a las
valoraciones asignadas a las
practicas. Calificar la
satisfaccion de las &reas de
procesos de acuerdo a la
satisfaccion de objetivos.
Entregar los resultados
obtenidos a la organizacion, de
manera que puedan ser usados
para la realizacion de acciones
futuras.

Preservar los datos y registros
importantes que se obtuvieron
como resultado de la
evaluacion

Tabla 2. 8 - Fases y Procesos del Método SCAMPI [SEI-SCAMPI, 2011]
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CAPITULO 3 - Formulacion del plan de proyecto

En este capitulo se presentan los objetivos, resultados, alcance y limitaciones, la
justificacion y viabilidad, y por ultimo el diagrama de actividades del plan de proyecto:

3.1 Obijetivo general

Definir los procesos del perfil basico de gestion de servicios para pequefias organizaciones
basado en la norma ISO/IEC 20000-4 y la familia de normas ISO/IEC 29110.

3.2 Los objetivos especificos son:

OE 1: Identificar y seleccionar procesos pertinentes para un perfil basico.

OE 2: Definir los procesos seleccionados en el nivel de detalle establecido en la ISO/IEC
29110

OE 3: Desarrollar propuestas de implantacion para dos procesos.

OE 4: Validar los procesos propuestos.

3.3 Los resultados esperados son:

Obijetivo Relacionado: [OE 1]

RE 1: Informe sobre procesos establecidos con investigadores de proyecto.
RE 2: Identificacion de actividades comunes entre distintos modelos

Objetivo Relacionado: [OE 2]

RE 3: Especificacion de procesos segun el patron de proceso de la norma ISO/IEC 29110.
RE 4: Diagramas de procesos segun la ISO/IEC 29110 segln la notacion de lenguaje BPMN.

Obijetivo Relacionado: [OE 3]

RE 5: Diagrama de instancias de dos procesos.

Objetivo Relacionado: [OE 4]

RE 6: Mapeo de actividades, productos de entradas y productos de salidas del modelo

propuesto con respecto a la ISO/IEC 15504-8.
RE 7: Articulo presentado y aceptado en conferencia con varios revisores (arbitros).

3.4 Alcancey limitaciones

El siguiente proyecto pretende definir ciertos procesos de perfil basico de la gestion de
servicios para pequefias organizaciones basados en la norma ISO/IEC 20000-4 y la familia de
las normas ISO/IEC 29110.

Para la definicion de procesos se ha tenido en cuenta que estos deben aplicarse a cierto tipo de
organizaciones que se conocen como VSE (Del inglés: Very Small Entities, que se traduce
como: Pequefia Organizacion) tal como se define en la ISO/IEC 29110-1. Una VSE es una
entidad u organizacion que se involucra en actividades de implementacion de software o
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prestar servicios relacionados sin tomar en cuenta su condicion legal; y este tipo de
organizaciones relacionadas tienen un promedio de hasta 25 personas en las actividades diarias
del negocio (ISO/IEC 29110-1); este concepto se extiende para aquellas organizaciones que
hagan servicios.

De igual manera los procesos definidos deben cumplir con uno de los cuatro perfiles dentro
del Grupo de Perfiles Genéricos definidos en la ISO/IEC 29110-4, para la definicion de
procesos se realizaran bajo el Perfil Basico (ISO/IEC 29110-4); el fundamento de un perfil
basico es definir un desarrollo de software y gestion de proyectos guiado por un subconjunto
de procesos Yy resultados de las ISO/IEC 12207 y productos de las ISO/IEC 15289 siendo
apropiados a las caracteristicas y necesidades de las VSE (ISO/IEC TR 29110-1, 2011).

Los procesos de perfil basico de gestion de proyectos y desarrollo del software segin la
ISO/IEC 29110-5-1-2 se interrelacionan entre si. El primero, tiene como proposito el
establecer y llevar a cabo, de forma sistemética, las actividades de la implementacion del
proyecto de software, permitiendo complementarse con los objetivos del proyecto con
expectativas de calidad, tiempo y costo. El segundo, tiene como propdsito el rendimiento
sistematico del andlisis, disefio, construccion, integracion y actividades de verificacion para
productos software nuevo o a modificar de acuerdo a la especificacion de requisitos (ISO/IEC
29110-4-1).

Tomando como base lo antes expuesto se realiz6 la seleccion de procesos del modelo de
servicios propuesto y se especificaron de acuerdo al patrén de proceso establecido en la
ISO/IEC 29110, que es el siguiente:

Nombre del proceso

Proposito del proceso

Obijetivos del proceso

Productos de Entrada del proceso
Productos de Salida del proceso
Productos Internos del proceso

Roles Involucrados del proceso
Diagrama del proceso

Actividad del proceso

Descripcion de la Actividad del proceso:
Segln Rol — Tarea — Producto de Entrada — Producto de Salida.

Por Ultimo, definidos los procesos y especificados segun el patrén de proceso se procedi6 a
desarrollar instancias de s6lo dos procesos los cuéles se presentan en el Capitulo 4.

3.5 Justificacién y Viabilidad

A continuacién, se presenta una lista de argumentos del proyecto:

e Tomando como base el modelo desarrollado se propondrd una guia de procesos
definidos sobre la gestion de servicios en base a la ISO/IEC 20000-4 y alineada a la
ISO/IEC 29110 que sea Util para pequefias organizaciones.

e Ladefinicion de estos procesos que se desarrollan en el proyecto de tesis formara parte

de una propuesta de un modelo de referencia de procesos para que pueda tomarse
como Norma Técnica Peruana.
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3.5.1

La definicion de procesos y la propuesta de implantacién que se desarrollaran en el
proyecto servira de referencia para pruebas controladas en empresas asociadas al
proyecto ProCal-ProSer.

La definicion de procesos de gestion de servicios planteados en el proyecto servira de
apoyo para la elaboracién de un modelo de referencia de procesos (PRM, del inglés
Process Reference Model) y para un modelo de evaluacion de procesos (PAM, En
inglés Process Assessment Model) en el contexto del proyecto ProCal-ProSer.

Andlisis de Viabilidad del proyecto

A continuacidn, se presenta acciones que contribuyen a la viabilidad del proyecto de tesis:

Asistencia al curso taller de Fundamentos de Proceso de Software para la comprension
y analisis de los aspectos claves sobre conceptos de procesos, notacion, modelado,
arquitectura, capacidad, madurez y modelos de evaluacién y auditoria de procesos.
Ademas de la revision de procesos desde la perspectiva de la norma ISO/IEC 29110,
la introduccién a modelos desarrollados para VSE y arquitectura de la norma VSE.

Asistencia de charlas referentes a la gestion de servicios que sirvan para comprender
ciertos conceptos para el desarrollo del proyecto.

El proyecto ProCal-ProSer proveera el material tedrico necesario.

La coordinacion de los responsables del proyecto ProCal-ProSer que ayude a
determinar y elegir las personas indicadas que emitiran su juicio experto.

Colaboracion por parte del recurso humano del proyecto ProCal-ProSer para armar la
estructura de la encuesta a las empresas.
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CAPITULO 4 — Informe sobre procesos establecidos con investigadores de proyecto

De acuerdo a revisiones que se hicieron a las normas ISO/IEC 20000-4 y 15504-8 con los
colaboradores del proyecto ProCal-ProSer se determinaron los siguientes procesos como los
mas relevantes para pequefias organizaciones en la Gestion de Servicios de Tl como se
presenta en la figura 4.1 segun el Sistema de Gestion de Servicio:

Clientes y Sistema de Gestién de Servicio (SGS) Clientes y
partes ‘ Plan < partes
interesadas interesadas
SGS Procesos Generales

Gestién de la Organizacién Mejora Continua

Establecimiento y Mantenimiento del SGS Gestién de Recursos Humanos

Gestion de Revisiones Gestion de Riesgos

Auditoria Gestién de los Elementos de la Informacidn

Mediciones

: 3

Disefio y Transicién de nuevos o cambios en los procesos del servicio

Servicio

Requerimientos >

Requisitos del Servicio Planificacién del Servicio y Monitoreo
Disefio del Servicio Transicién del Servicio
\ N
3 ¥

Hacer v .
1 Procesos de Entrega del Servicio Actuar

Gestién de la Capacidad mp| Gestion del Nivel de Servicio| Informacién
Continuidad del Servicioy | Informes del Servicio Presupuesto y Contabilidad
Gestién de la Disponibilidad para los servicios de Tl

Procesos de Control

. Gestion de la Configuracion
p
Gestiégn de Entrega y
Procesos de Resolucién Despliegue Procesos de Relacién

Gestion de Incidentes y Cumplimiento de |‘ | Gestion de Relaciones del Negocio |‘
olicitudes Gestion de Suministradores
IGestlcn ge Problemasl«

> Revisar |

Figura 4. 1 - Procesos mas relevantes del Sistema de Gestién de Servicio (SGS) [Elaboracién Propia]

A continuacidn, se listan los procesos seleccionados segun sus dimensiones de proceso. Estos
procesos con sus componentes identificados, han servido de referencia para la definicién de
los Procesos de Perfil Basico para Pequefias Organizaciones.

4.1 Procesos de Relacion

De la dimension de “Procesos de Relacion” se selecciono el proceso de “Gestion de Relaciones
del Negocio”.

4.1.1 Gestidn de Relaciones del Negocio

Se identifico tres puntos importantes del proceso de Relaciones del Negocio: contexto,
entradas y salidas. Se muestra en la Tabla 4.1:

Contexto

Este proceso permite que el proveedor del servicio construya una buena relacion de
comunicacién con sus clientes para entender el entorno de trabajo en que los servicios se
operan. Este entendimiento permite que el proveedor del servicio identifique las
necesidades de los clientes, responder a sus necesidades y gestionar las expectativas del
cliente y las partes interesadas (ISO/IEC 20000-4, 2010).
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Entradas

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Registro de solicitud de cambio.

Instrumento de evaluacion de Satisfaccion del Cliente.
Programa de muestreo de Satisfaccion del Cliente.
Necesidades de los recursos de la Gestién de Servicio.
Roles y responsabilidades de la Gestion de Servicio.
Lista de asignacion de roles de proveedor del servicio.
Registro de reclamos de la provision del servicio.
Programa de revisiones de la provision del servicio.

Salidas

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Solicitud de Cambio.

Necesidades y expectativas del Cliente.

Oportunidad de Mejora.

Registro de Revision.

Lista de asignacion de roles del Proveedor de Servicio.
Informe de quejas de provision del servicio.

Lista de partes interesadas del servicio.

Tabla 4. 1 - Proceso de Gestion de Relaciones de Negocio [ISO/IEC 20000-4]

4.2 Procesos de Entrega del Servicio

De la dimension de “Procesos de Entrega del Servicio” se seleccion los procesos de “Gestion
de Nivel del Servicio” e “Informes del Servicio”.

421 Gestién de Nivel del Servicio

Se identifico tres puntos importantes del proceso de Gestion de Nivel de Servicio: contexto,
entradas y salidas. Se muestra en la Tabla 4.2:

Contexto

El proceso identifica y mantiene el catalogo de servicio y sus dependencias. Definir en un
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) las caracteristicas de la carga de trabajo, los objetivos
del nivel de servicio y sus componentes para cada servicio. El proceso coordina el
suministro de los componentes del servicio para la entrega completa de este, respecto a
requerimientos y objetivos del nivel de servicio acordados para el cliente. Por altimo,
monitorizar e informar sobre el nivel del servicio (ISO/IEC 20000-4, 2010).

30



Entradas

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Registro de Solicitud de Cambio.

Catalogo de Servicio.

Acuerdo de Nivel de Servicio.

Lista de comunicacion de las partes interesadas sobre el Acuerdo de Nivel de
Servicio.

Salidas

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Registro de enmienda.
Solicitud de Cambio.

Registro de Comunicacion.
Catalogo de Servicios.
Acuerdo de Nivel del Servicio.
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Tabla 4. 2 - Proceso de Gestion de Nivel de Servicio [ISO/IEC 20000-4]

Informes del Servicio

Se identificd tres puntos importantes del proceso de Informes del Servicio: contexto, entradas
y salidas. Se muestra en la Tabla 4.3:

Contexto

Este proceso produce periddicamente y de forma precisa informes del servicio, sobre los
requerimientos del cliente y partes interesadas, para brindar un soporte efectivo a las
comunicaciones y a la toma de decisiones (ISO/IEC 20000-4, 2010).

Entradas

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Datos del Servicio.

Informe del Servicio.

Lista de comunicacion del Informe del Servicio.
Definicién del contenido del Informe del Servicio.
Definicion de las necesidades de los Informes del Servicio.
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Salidas

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Registro de Comunicacion.

Informe del Servicio.

Definicion del contenido del Informe del Servicio.
Definicién de las necesidades de los Informes del Servicio.

Tabla 4. 3 - Proceso de Informes del Servicio [ISO/IEC 20000-4]

4.3  Procesos de Resolucion

De la dimension de “Procesos de Resolucion” se selecciond los procesos de “Gestion de
Problemas” y “Gestion de Incidentes y Cumplimiento de Solicitudes”.

43.1 Gestion de Problemas

Se identifico tres puntos importantes del proceso de Gestidn de Problemas: contexto, entradas
y salidas. Se muestra en la Tabla 4.4:

Contexto

La gestion de problemas se inicia para investigar la causa raiz de uno o mas incidentes que
impactan al servicio y/o al nivel de servicio (ISO/IEC 20000-4, 2010).

Entradas

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

e Esguema de clasificacion de problemas.

e Informe de disposicion de problemas.

¢ Informe de mitigacion de problemas.

e Registro del problema.

e Lista de comunicacidén de usuarios que reportan el problema.
Salidas

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Registro de comunicacion.

Informe de disposicion del problema.

Registro de errores conocidos de la gestion del problema.
Informe de mitigacion de problemas.

Tabla 4. 4 - Proceso de Gestion de Problemas [ISO/IEC 20000-4]
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4.3.2 Gestién de Incidentes y Cumplimiento de Solicitudes

Se identifico tres puntos importantes del proceso de Gestion de Incidentes y Cumplimiento de

Solicitudes: contexto, entradas y salidas. Se muestra en la Tabla 4.5:

Contexto

4, 2010).

El objetivo de la Gestion de Incidentes es la de reestablecer el servicio dentro de los niveles
de servicio acordados. Se enfoca en reducir la duracién y las consecuencias de la
interrupcion del servicio desde la perspectiva del negocio y cliente, y no encontrando la
causa raiz del incidente. EI cumplimiento de requerimiento tiene como objetivo cumplir
todas las peticiones de servicio dentro de los niveles de servicio acordados (ISO/IEC 20000-

Entradas de Incidentes

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

Incidente.

Registro de disposicion de Incidente.

Solicitud de la seguridad de la informacion del incidente.
Registro de resolucion.

Salidas de Incidentes

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

e Registro de comunicacion.

e Registro de disposicion de incidente.
e Registro de incidente.

Entradas de Peticiones

Los productos de entradas son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

e Peticion del servicio.
e Registro de disposicion de la peticion del servicio.

Salidas de Peticiones

Los productos de salida son (ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8, 2012):

e Registro de comunicacion.
e Registro de disposicion de la peticion del servicio.
e Registro de la peticion del servicio.

Tabla 4. 5 - Proceso de Gestion de Incidentes y Cumplimiento de Solicitudes [ISO/IEC 20000-4]
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CAPITULO 5 - Identificacion de actividades comunes entre distintos modelos

En el siguiente capitulo se realizo la identificacion de actividades comunes utilizando distintos
marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL 2011 y CMMI-SVC 1.3, ademas de las normas
internacionales ISO/IEC 20000-1:2011 y la ISO/IEC 20000-4:2010. De tal forma que se
encontraron las actividades que serdn tomadas en consideracion para la definicion de los
procesos correspondientes al perfil basico.

A modo de ejemplo se presenta el resultado correspondiente a la Gestion de Peticiones. Asi
mismo, y para mayores referencias, se puede consultar el ANEXO A del presente documento
gue contiene el resto de procesos. En la Tabla 5.1 se detallan los modelos consultados.

Cadigo Modelo

A COBIT 5

B ITIL

C ISO/IEC 20000-1:2011
D ISO/IEC 20000-4:2010
E CMMI-SVC 1.3

Tabla 5. 1 - Modelos Consultados [Elaboracién Propia]

A continuacion, se presentara la descripcion del proceso y los resultados de mapeo de sus
actividades entre distintas fuentes como marcos o0 normas.

5.1 Descripcion

La gestion de peticiones se encarga de atender las peticiones de servicio de la forma més
eficiente y rdpida posible. Para este fin es de vital importancia la clasificacion y la priorizacion
de estas peticiones. (AENOR, 2009).

El foco de este proceso se basa en la atencién de las peticiones de servicio segun los niveles
de servicio acordados. (ISO/IEC 20000-4, 2010)

5.2 Resultados de Mapeo

Luego de comparar las actividades correspondientes a la gestion de peticiones en las distintas
referencias se pudo encontrar una secuencia en comun en casi todos los casos, con la excepcion
de CMMI-SVC donde la gestion de peticiones se encuentra descrita en alto nivel. De igual
manera, se encontraron actividades equivalentes, pero con distinta denominacion y en cuyo
caso se trataron como una misma actividad. Finalmente se sugirieron actividades
complementarias que podrian ser de ayuda en la definicion de actividades para el modelo. La
secuencia resultante se puede apreciar en la Tabla 5.2.
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1| Definir el esquema de clasificacion de peticiones Establecer el enfoque de |a prestacion del servicio
2 Establecer un sistema de gestion de peticiones
3 Preparar las operaciones del Sistema de Servicio
4 Actualizar el registro de la peticion |Designar por tipoy jerarquia
5 Escalar la peticion Operar el Sistema de Servicio
6 Mantener el Sistema de Servicio
7
Mapeo  Inctvidades  [oessipier ]
CLF4 Recibir recibir la peticion de servicio
B2, C2,D2, E2 Registrar importante contar con informacion para la trazabilidad
B2,(3,C4,D2,D3,E2 |Clasificar/Categorizar/Priorizar clasificar por tipo de incidente (hardware,software,etc) y prioridad del incidente
B3,C5, E2 Analizar/Verificar/Aprobar/Autorizar verificar la complitud de la peticion y si esta cuenta con las autorizaciones correspondientes
B3, C6, D6, E3, F4 Realizar/Resolver realizar la atencion de la peticion de servicio teniendo en cuenta los criterios definidos
B4, C7,D7,E3 Cerrar Peticiones implicar actualizar el registro de la peticidn, verificar que la peticion se encuentre atendida, realizar la comunicacion
[Mapeo Jactividades quese puedenadicionar. |
B5 Realizar informes/reportes
Comunicar el estado del problema

Tabla 5. 2 - Identificacion de Actividades - Gestion de Peticiones [Elaboracion Propia]
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CAPITULO 6 - ESPECIFICACION DE PROCESOS

En este capitulo se presenta la definicion de los procesos seleccionados del Sistema de Gestion
de Servicios propuestos para el perfil basico, seleccionados a partir de la revision de la
bibliografia, y tomando como referencia los procesos de la ISO/IEC 20000-4 y la estructura del
proceso establecida en la ISO/IEC 29110.

6.1 Generalidades del Perfil Basico del Sistema de Gestién de Servicios

El perfil basico de la gestion de servicios aplica a las pequefias organizaciones que gestionan
servicios de TI. A continuacién, se detallan los procesos de Gestion Bésica del Servicio y la
Gestion de la Operacion basados en la seleccion de procesos de la ISO/IEC 20000-4 - Tecnologias
de Informacion- Gestion de Servicios - Modelo de Referencia de Procesos y el Perfil Bésico de
la familia ISO/IEC 29110-5-1-2 descrito anteriormente.

Ambos procesos se encuentran interrelacionados como se puede observar en la Figura 6.1:

Artefactos del Proceso:

- Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
- Catélogo de Servicio
- Necesidades del Cliente.
- Requisitos del Cliente (SLR)
- Informes del Servicio.
- Programas de Mejora del Servicio (SIP)
- Satisfaccion del Cliente
- Encuestas
- Informes de Satisfaccién
- Quejas e insatisfacciones
- Actas de Reunién

Gestion

Basica del
Servicio

Sub Procesos:

- Gestion de Relaciones del Negocio
- Gestion de Nivel de Servicio

- Informes del Servicio

Sub Procesos de Apoyo:

- Gestion de Cambios
- Gestion de Configuracion

Artefactos del Proceso:

- Modelo de Clasificacion de Peticiones

- Modelo de Clasificacion de Incidentes

- Modelo de Clasificacion de Problemas

- Registro de Peticiones

- Registro de Incidentes y Problemas

- Informe de Peticiones

- Informe de Incidentes y Problemas

- CMDB (Base de Datos de Configuracion)

Gestion de la

Operacion

Sub Procesos:

- Gestion de Peticiones
- Gestion de Incidentes y Problemas

Sub Procesos de Apoyo:
- Informes del Servicio

- Gestion de Cambios
- Gestion de Configuracion

Figura 6. 1 - Procesos de Perfil Basico de Gestion de Servicios [Elaboracion Propia]

La Gestion del Servicio engloba a los procesos principales de Gestién de Relaciones del Negocio,
Gestion del Nivel de Servicio e Informes del Servicio y procesos de apoyo, los cuales son el
Gestion de Cambios y el de Gestion de Configuracion, siendo todos estos procesos abstraidos del
Modelo Referencial de Procesos del SGS de la ISO/IEC 20000-4. Ademas, se definen los
artefactos involucrados que se encuentran en la parte lateral superior izquierda de la figura 5.2.

36



La Gestion de la Operacién recibe como entrada las peticiones de servicio y las notificaciones de
incidentes, a lo largo de todo el proceso y hace uso de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
donde se estipulan los servicios brindados, su prioridad y los tiempos de atencion.

Asi mismo, mediante la generacion de los informes del servicio se obtiene una adecuada
retroalimentacion acerca de la efectividad de los procedimientos utilizados.

6.1.1 Proceso de Gestion Bésica del Servicio (G.B.S.)

Propésito

El propdsito del proceso de la Gestion del Servicio es el de identificar y gestionar las necesidades
del cliente y sus expectativas, asegurando la conformidad del nivel de servicio acordado segun
las condiciones acordadas y firmadas.

Objetivos

Objetivo 01.- Establecer comunicacion entre el proveedor del servicio y los clientes a los que se
les presta el servicio; con el fin de identificar sus necesidades, expectativas, reclamaciones y su
satisfaccion respecto al servicio.

5.4 Gestion de Relaciones del Negocio

“Permitir que el proveedor del servicio construya una buena relacion de comunicacion con
sus clientes, entendiendo el entorno de trabajo en que los servicios se operan.”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]

“...Identificar las necesidades de los clientes, responder a sus necesidades y gestionar las
expectativas del cliente y las partes interesadas”

[1ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]

“...Identificar y gestionar el cierre de ciclo de los reclamos del servicio.... En caso no sean
resueltos los reclamos del servicio seran escalados a los canales correspondientes”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]

“...Medir y analizar la satisfaccion del cliente.”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]

Obijetivo 02.- Definir todos los servicios en un catalogo de servicios para informar a los clientes,
usuarios y el personal de TI; el cual contiene informacion con una vision sencilla, en terminologia
entendible para el negocio, ademés de ser accesible y disponible. Este catadlogo debe ser
mantenido y estar actualizado en todo momento.

5.21 Gestidn del Nivel del Servicio

>

“Identificar y dar mantenimiento al catdlogo de servicios y sus dependencias.’

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.21]
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Objetivo 03.- Definir un servicio prestado a un cliente en un acuerdo de nivel de servicio (SLA),
formalmente documentado y firmado. Este documento recoge los compromisos y alcances
acordados entre cliente y proveedor del servicio en relacién a las condiciones de prestacion del
servicio.

5.21 Gestion del Nivel del Servicio

“Definir en un SLA las caracteristicas de la carga de trabajo, los objetivos del nivel de servicio
y sus componentes para cada servicio”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.21]

Objetivo 04.- Gestionar los cambios de los servicios en los SLA, debido a nuevos requisitos de
cambios de los clientes que se les presta el servicio, mejorando la calidad del servicio o incluso
la suspensién temporal del servicio.

5.4 Gestion de Relaciones del Negocio

“Identificar los cambios de los objetivos del servicio, acuerdos del servicio (SLA) y contratos.”
[1ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]

5.21 Gestion del Nivel del Servicio

“Controlar los cambios de los requisitos del servicio reflejandose en los SLA”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.21]

Objetivo 05.- Monitorizar el rendimiento del nivel del servicio y medir la satisfaccion
del cliente sobre el nivel de servicio; e informar a las partes interesadas los resultados.

5.21 Gestidn del Nivel del Servicio

’

“Monitorizar e informar sobre el nivel de servicio ofrecido.’

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.21]
5.4 Gestion de Relaciones del Negocio

“Comunicar a las partes interesadas los resultados del andlisis de satisfaccion del cliente”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.4]
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Productos de Entrada

Nombre Origen
Necesidades del Cliente Cliente
Reclamaciones Cliente
Usuario
Informes del Servicio Gestion de la Operacién

Productos de Salida

Tabla 6. 1 - Productos de Entrada [Elaboracion Propia]

Nombre Origen

Catalogo de Servicios

Gestion de Servicios

Acuerdos del Nivel de Servicio (SLA) Gestion de Servicios

Informes del Nivel de Servicio Gestion de Servicios

Productos Internos

Tabla 6. 2 - Productos de Salida [Elaboracion Propia]

Actas de Reunion

Requisitos del Cliente (SLR)

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Catalogo de Servicios Existentes

Acuerdos del Nivel de Servicio Existentes

Programa de Mejora del Servicio (SIP)

Roles Involucrados

Tabla 6. 3 - Productos Internos [Elaboracion Propia]

Rol Abreviatura
Usuario usu
Cliente CLI
Analista del Nivel de Servicio ANS
Analista de Relaciones del Servicio ARS
Gestor del Servicio GS

Tabla 6. 4 - Roles involucrados [Elaboracion Propia]
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Diagrama de Actividades

)[ Actas de Reunian l

[Necesidades tlel Cliente ] [Encuestas de Satlsfaccmn)
|dentificar clientes y
establecer comunicacicn
Y ¥
.
Identificar y Contrastar Gestionar Medir y Analizar
las necesidades y expectativas Reclamaciones Satisfaccidn del Cliente
A

 J Reclamaciones del Infarmar a las partes

Clignte interesadas sohre el
Mivel de Servicio

-

Definir nuevos o

Identificar Servicios y Gestionar el Acuerdo de
Depencencias Mivel de Servicio

,

h 4 h 4
[ Infarmes del Servicio J

Monitorizar los
Servicios con los SLA

Figura 6. 2 - Actividades de la Gestion de Servicios [Elaboracion Propia]

Actividades

- GBS.A1 Identificar los clientes y establecer la comunicacion con el cliente.

- GBS.A2 Identificar y contrastar las necesidades y expectativas de los clientes.
- GBS.A3 Definir Requisitos de nuevos servicios o cambios de los existentes.

- GBS.A4 Identificar Servicios y dependencias.

- GBS.A5 Gestionar el Acuerdo del nivel de servicio (SLA).

- GBS.A6 Monitorizar los servicios con respecto a los SLA.

- GBS.A7 Gestionar Reclamaciones del nivel de servicio.

- GBS.A8 Medir y analizar la satisfaccion del cliente.

- GBS.A9 Informar a las partes interesadas sobre el nivel de servicio.
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GBS.ALl.- Identificar los clientes y establecer la comunicacion con el cliente (GBS.O1).

Rol Lista de Tareas
GS GBS.A1.1. Identificar clientes y partes interesadas
del servicio.
CLI GBS.A1.2. Solicitar Comunicacion.
usu
ARN | GBS.A1.3. Planificar comunicacidn con los clientes.
ARN | GBS.A1.4. Establecer comunicacién con el cliente.
CLI
usu

Productos de Entrada  Productos de Salida |

-SLA Necesidades
Catalogo de Servicio
- Catalogo de
Servicio

-SLA

Acta de Reunién

Tabla 6. 5 - Lista de tareas de la Actividad 01 de la Gestién Basica del Servicio [Elaboracién Propia]

GBS.A2.- Identificar y contrastar las necesidades y expectativas de los clientes (GBS.O1).

Rol Lista de Tareas
ARN | GBS.A2.1. Registrar las necesidades del cliente.
CLI

ARN | GBS.A2.2. Contrastar las necesidades del cliente
con el catalogo de servicios o el SLA.
ARN | GBS.A2.3. Seleccionar necesidades relevantes.

Productos de Entrada Productos de Salida
-Necesidades del
cliente

- Catalogo de Servicio
-SLA

- Catalogo de Servicio
-SLA

-Necesidades del
cliente

-Necesidades del
cliente

Tabla 6. 6 - Lista de Tareas de la Actividad 02 de la Gestion Bésica del Servicio [Elaboracion Propia]

GBS.A3.- Definir Requisitos de nuevos servicios o cambios de los existentes (GBS.O1).

Rol Lista de Tareas
ARN | GBS.A3.1. Verificar y Validar las necesidades
relevantes con el cliente.
ARN | GBS.A3.2. Definir requisitos en el SLR segun las
necesidades verificadas y validadas.
ARN | GBS.A3.3. Organizar los requisitos del SLR como

nuevos y/o requisitos que necesiten ser
modificados, para la mejora del servicio.

Productos de Entrada
-Necesidades del
cliente

Productos de Salida |

-SLR

-SLR

Tabla 6. 7 - Lista de Tareas de la Actividad 03 de la Gestion Basica del Servicio [Elaboracion Propia]

GBS.AA4 .- Identificar Servicios y dependencias (GBS.02, GBS.04).

Rol Lista de Tareas

GS GBS.A4.1. Estructurar el catalogo, es decir el
indice general del contenido.

GS GBS.A4.2. Organizar los servicios, clasificAndolos
por categorias.

GS GBS.A4.3. Definir la plantilla de la ficha de un

ANS  servicio, es decir la estructura que describa al
servicio.

GS GBS.A4.4. Desarrollar matriz cliente/servicio.

GS GBS.A4.5. Actualizar constantemente el catalogo

de servicio.

Productos de Salida |
- Catalogo de
Servicio
- Catalogo de
Servicio

Productos de Entrada
-SLA

-SLA

- Catalogo de
Servicio

- Catalogo de
Servicio
- Catalogo de
Servicio

- Catalogo de Servicio
-SLA

Tabla 6. 8 - Lista de Tareas de la Actividad 04 de la Gestion Bésica del Servicio [Elaboracion Propia]



GBS.A5.- Gestionar el Acuerdo del nivel de servicio (SLA) (GBS.0O3, GBS.04).

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada Productos de Salida
ANS | GBS.A5.1. Redactar los acuerdos del nivel del -SLR -SLA
servicio de forma clara segun el SLR.
GS GBS.A5.2. Firmar el acuerdo del nivel de servicio. | -SLA -SLA
CLI
ANS | GBS.A5.3. Difundir los SLA a las partes -SLA

ARN | interesadas.
ANS | GBS.A5.4. Medir el impacto de los requisitos de -SLR

GS cambio del SLR sobre los actuales servicios y -SLA
aprobarlos.
GS GBS.A5.5. Definir un Programa de mejoras del -SLR -SIP

ANS | servicio (SIP) respecto a los requisitos de cambio
aprobados del SLR.
GS GBS.A5.6. Actualizar los SLA de los servicios a -SIP -SLA
ANS | los cuales se realiz6 la mejora del servicio.
Tabla 6. 9 - Lista de Tareas de la Actividad 05 de la Gestion Bésica del Servicio [Elaboracion Propia]

GBS.A6.- Monitorizar los servicios con respecto a los SLA (GBS.05).

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada Productos de Salida |
GS GBS.A6.1. Definir y parametrizar indicadores y -Informes del
ANS | métricas. Servicio.
ANS | GBS.A6.2. Identificar incumplimientos de los -SLA -Informes del

Acuerdos de Nivel del Servicio. -Informes del Servicio. Servicio.
-Reclamaciones del
Cliente
ANS  GBS.A6.3. Recopilar métricas e indicadores de la -Informes del Servicio.
monitorizacion de los servicios.
ANS | GBS.A6.4. Generar alarmas de incumplimiento de | -Reclamaciones del -Informes del
los acuerdos del nivel de servicio y alertas de la Cliente. Servicio.
proximidad de incumplimiento. -Informes del Servicio.

Tabla 6. 10 - Lista de Tareas de la Actividad 06 de la Gestion Basica del Servicio [Elaboracion Propia]

GBS.A7.- Gestionar Reclamaciones del nivel de servicio (GBS.O1).

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada Productos de Salida |
ARN | GBS.A7.1. Registrar reclamaciones del nivel de -Reclamaciones del
CLI  servicio. cliente
usu
ARN | GBS.A7.2. Aprobar reclamaciones. -SLA -Reclamaciones del

cliente
ARN = GBS.A7.3. Categorizar y priorizar reclamaciones -Reclamaciones del
del servicio. cliente
ARN | GBS.A7.4. Monitorizar la resolucion de -Reclamaciones del
reclamaciones del nivel del servicio. cliente
GS GBS.A7.5. Escalar las reclamaciones a -Reclamaciones del
ARN | suministradores expertos al no encontrar una cliente
solucidn.
ARN | GBS.A7.6. Informar al cliente la resolucion del -Reclamaciones del -Informes del
CLI | reclamo y proceder al cierre del reclamo. cliente Servicio
usu

Tabla 6. 11 - Lista de Tareas de la Actividad 07 de la Gestion Basica del Servicio [Elaboracion Propia]
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GBS.A8.- Medir y analizar la satisfaccion del cliente y/o usuario (GBS.O1).

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada Productos de Salida
ARN | GBS.A8.1. Definir la plantilla para la medicion de la -Encuesta de
GN satisfaccion. Satisfaccion
ARN | GBS.A8.2. Medir la satisfaccién del Cliente y/o -Encuesta de
CLI Usuario. Satisfaccion
usu
ARN | GBS.A8.3. Analizar el conjunto de plantillas de -Encuesta de -Informes del
GS medicion sobre la satisfaccion. Satisfaccion Servicio

Tabla 6. 12 - Lista de Tareas de la Actividad 08 de la Gestion Béasica del Servicio [Elaboracion Propia]

GBS.A9.- Informar a las partes interesadas sobre el nivel de servicio (GBS.0O1, GBS.O5).

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada Productos de Salida
GS GBS.A9.1. Extraer Informacién de la Base de -Base de Conocimiento
ARN | Conocimiento
ANS
GS GBS.A9.2. Consolidar Informacion de la Base de @ -Base de Conocimiento
ARN | Conocimiento

ANS

GS GBS.A9.3. Generar Informes y Reportes del | -Base de Conocimiento = -Informes del
ARN | Servicio Servicio
ANS

Tabla 6. 13 - Lista de Tareas de la Actividad 09 de la Gestidn Basica del Servicio [Elaboracion Propia]
6.1.2 Proceso de Gestion de la Operacion (G.O.)

Proposito

El proposito del proceso de Gestidn de la Operacion es asegurar la operatividad del servicio por
intermedio del cumplimiento a las peticiones de servicio solicitadas por el cliente y la atencion,
en el menor tiempo posible, de los incidentes y problemas que puedan afectar la continuidad de
la Operacion del servicio.

Objetivos

Objetivo 01.- Atender todas las peticiones de servicio segun los acuerdos de nivel de servicio
establecidos y discriminando aquellas que no se encuentran dentro del alcance del servicio y/o no
sean competencia del proveedor del servicio.

5.10 Gestidn de Incidentes y cumplimiento de Peticiones

“... El cumplimiento de las peticiones tiene como objetivo cumplir con las peticiones de
servicio de acuerdo a los niveles de servicio acordados.”

[1ISO/IEC 20000-4:2010, 5.10]
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Obijetivo 02.- Restablecer el servicio lo méas rapido posible a los niveles de servicio acordados a
fin de continuar con la operacion.

5.10 Gestidn de Incidentes y cumplimiento de Peticiones

“El objetivo de la Gestion de Incidentes es la de restaurar el servicio de acuerdo a los niveles
de servicio acordados. El foco se encuentra en reducir la duracion y las consecuencias de la
interrupcién del servicio desde la perspectiva del negocio y el cliente, y no encontrando la
causa raiz del incidente.”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.10]

Obijetivo 03.- Investigar e identificar la causa raiz de los incidentes y evitar, en lo posible, que se
vuelvan a repetir, brindando soluciones temporales o definitivas segun correspondan.

5.16 Gestion de Problemas

“Investigar la causa raiz de uno o méas incidentes que impactan en los servicios o niveles de
servicio.”

[1ISO/IEC 20000-4:2010, 5.16]

Objetivo 04.- Consolidar la informacion de la operacién mediante Informes del Servicio para una
adecuada toma de decisiones respecto al servicio.

5.11 Gestion de Elementos de Informacion

“... desarrollar y mantener el registro de informacion producido por los procesos.”
[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.11]

5.23 Informes del Servicio

“...producir periddicamente y de forma precisa informes del servicio para brindar un soporte
efectivo a las comunicaciones y la toma de decisiones”

[ISO/IEC 20000-4:2010, 5.23]

Productos de Entrada

Nombre Origen

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) Gestion de Nivel de Servicio
Datos del Evento Usuario

Gestion de la Operacion
Tabla 6. 14 - Productos de Entrada [Elaboracion Propia]
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Productos de Salida

Nombre Destino

Registro de Atencion Cerrado

Usuario

Lecciones aprendidas

Base de Conocimiento

Informes del Servicio

Gestion de la Operacion

Tabla 6. 15 - Productos de Salida [Elaboracion Propia]

Productos Internos

Registro de Atencion
Base de Conocimiento
Base de Datos de Configuracion (CMDB)

Solicitud de Cambio
Tabla 6. 16 - Productos Internos [Elaboracion Propia]

Roles Involucrados

Rol Abreviatura
Usuario usu
Analista de Peticiones APT
Soporte de la Operacion SOP
Analista de Incidentes AIN
Analista de Problemas APR

Tabla 6. 17 - Roles i

Diagrama de Actividades

nvolucrados [Elaboracion Propia]

(

{ Base de C: imiento

Acuerdo de Nivel de
Datos clel Evento

Gestién de Peticiones
Solicitud de Cambio

Natificacién del Evento y

.9

Creacion de Registro

Registro de Atencién

Y

Gestion ce Problemas

‘;}
Cierre de la Atencidn

Base de Conocimienta

Generacion de Informes
v
Reportes del Servicio

Registro de Atencidn

Base de Conocimienta

Informes del Servicia

Figura 6. 3 - Actividades de Gestion de la Operacion [Elaboracion Propia]
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Actividades

La Gestidon de la Operacion tiene las siguientes actividades:

- GO.Al Notificacion del Evento y Creacion del Registro de Atencion
- GO.A2 Atencion de Peticiones

- GO.A3 Atencién de Incidentes

- GO.A4 Atencion de Problemas

- GO.A5 Cierre de la Atencion

- GO.AG6 Generacion de Informes y Reportes del Servicio.

GO.AL.- Notificacién del Evento y Creacion del Registro (01, O2, O3)

Rol Lista de Tareas Productos de Entrada  Productos de Salida
usu GO.AL.1. Notificar el Evento Datos del Evento -
SLA
AIN GO.A1.2. Identificar el Evento Datos del Evento -
SLA
APT GO.AL1.3. Validacidn de los datos del Datos del Evento Datos del Evento
Evento (validados)
APT GO.Al1.4. Aprobar el Evento Datos del Evento Datos del Evento
(validados) (aprobados)
APT GO.AL.5. Crear el Registro de Datos del Evento Registro de Atencion
Atencion (aprobados)
APT GO.AL.6. Clasificar el Evento Registro de Atencion Registro de Atencién

(clasificado)
Tabla 6. 18 - Lista de Tareas de la Actividad 01 de la Gestién de la Operacion [Elaboracién Propia]

GO.A2.- Atencion de Peticiones (O1, O4)

Lista de Tareas Productos de Entrada  Productos de Salida

APT GO.A2.1. Categorizar la Peticion de | Peticion de Servicio Peticion de Servicio
acuerdo al tipo de servicio que se va a (Categorizada)
realizar: hardware, software u otros.

APT GO.A2.2. Priorizar la Peticion Peticion de Servicio Peticion de Servicio

(Categorizada) (Priorizada)

APT GO.A2.3. Analizar la Complejidad de la | Peticion de Servicio Peticién de Servicio
Peticion (Priorizada) (Priorizada)

SOP GO.A2.4. Evaluar si la Peticién requiere | Peticion de Servicio Peticion de Servicio
una Solicitud de Cambio (Priorizada) (Evaluada)

SOP GO.A2.5. Realizar la Solicitud de Peticion de Servicio Solicitud de Cambio
Cambio (Evaluada)

SOP GO.A2.6. Realizar la Peticién, se | Peticion de Servicio Peticidn de Servicio
realiza la solucion requerida para @ (Evaluada) (Atendida)

cumplir con la Peticion del Usuario.
Tabla 6. 19 - Lista de Tareas de la Actividad 02 de la Gestion de la Operacion [Elaboracion Propia]

46



GO.A3.- Atencion de Incidentes (02, O4)

Rol

AIN

AIN

AIN

AIN

AIN

AIN

AIN

Lista de Tareas

GO.A3.1. Categorizar el Incidente de
acuerdo al tipo de activo involucrado:
hardware, software u otros.

GO.A3.2. Evaluar si se trata de un
Problema

GO.A3.3. Priorizar el Incidente

GO.A3.4. Analizar la Complejidad del
Incidente

GO.A3.5. Evaluar si el Incidente
requiere una Solicitud de Cambio
GO.A3.6. Realizar la Solicitud de
Cambio

GO.A3.7. Resolver el Incidente, se
restablece el servicio a los niveles
acordados.

Productos de Entrada
Incidente del Servicio

Incidente del Servicio
(Categorizado)
Incidente del Servicio
(Categorizado)
Incidente del Servicio
(Priorizado)

Incidente del Servicio
(Priorizado)

Incidente del Servicio
(Evaluado)

Incidente del Servicio
(Evaluado)

Productos de Salida
Incidente del Servicio
(Categorizado)

Problema del Servicio

Incidente del Servicio
(Priorizado)

Incidente del Servicio
(Priorizado)

Incidente del Servicio
(Evaluado)

Solicitud de Cambio

Incidente del Servicio
(Atendido)

Tabla 6. 20 - Lista de Tareas de la Actividad 03 de la Gestién de la Operacion [Elaboracion Propia]

GO.A4.- Atencion de Problemas (03, O4)

Lista de Tareas

Productos de Entrada

Productos de Salida

APR

APR

APR

APR

APR

APR

APR

APR

APR

APR
APR

GO.A4.1. Identificacion proactiva del
problema.

GO.A4.2. Categorizar el Incidente de
acuerdo al tipo de activo involucrado:
hardware, software u otros.

GO.A4.3. Evaluar si se trata de un error
conocido

GO.A4.4. Priorizar el Problema

GO.A4.5. Analizar la Complejidad del
Problema

GO.A4.6. Evaluar si el Problema
requiere una Solicitud de Cambio
GO.A4.7. Realizar la Solicitud de
Cambio

GO.A4.8. Evaluar si el Problema tiene
una solucidn definitiva

GO.A4.9. Registrar Error Conocido

GO0.A4.10. Aplicar Solucion Temporal
GO.A4.11. Resolver el Problema, se
restablece el servicio a los niveles
acordados

Informes del Servicio

Problema del Servicio

Problema del Servicio
(Categorizado)
Problema del Servicio
(Categorizado)
Problema del Servicio
(Priorizado)

Problema del Servicio
(Priorizado)

Problema del Servicio
(Evaluado)

Problema del Servicio
(Evaluado)

Problema del Servicio
(Evaluado)

Erro Conocido
Problema del Servicio
(Evaluado)

Problema del servicio

Problema del Servicio
(Categorizado)

Problema del Servicio
(Evaluado)

Problema del Servicio
(Priorizado)

Problema del Servicio
(Priorizado)

Problema del Servicio
(Evaluado)

Solicitud de Cambio

Problema del Servicio
(Evaluado)
Error Conocido

Solucién Temporal
Problema del Servicio
(Atendido)

Tabla 6. 21 - Lista de Tareas de la Actividad 04 de la Gestion de la Operacion [Elaboracion Propia]
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GO.A5.- Cierre de la Atencién (01, O2, O3)

Lista de Tareas Productos de Entrada  Productos de Salida
SOP GO.A5.1. Revisar el estado de la | Registro de Atencion Registro de Atencion
solucién (Atendido) (Revisado)
SOP GO.A5.2. Solicitar el visto bueno del Registro de Atencion Respuesta del Usuario
Usuario (Revisado)
SOP GO.A5.3. Actualizar la CMDB Registro de Atencién CMDB
(Revisado) (Actualizada)
SOP GO.A5.4. Actualizar la Base de Registrode Atencion Base de Conocimiento
Conocimiento (Atendido) (Actualizada)
SOP GO.A5.5. Cerrar la Atencion Registro de Atencion Registro de Atencion
(Atendido) (Cerrado)

Tabla 6. 22 Lista de Tareas de la Actividad 05 de la Gestion de la Operacion [Elaboracion Propia]

GO.A.6.- Generacion de Informes y Reportes del Servicio (O4)

Lista de Tareas Productos de Entrada  Productos de Salida
SOP GO.A6.1. Extraer Informacion de la | Base de Conocimiento | -
Base de Conocimiento

SOP GO.A6.2. Consolidar Informacién de la | Base de Conocimiento | -
Base de Conocimiento
SOP GO.A6.3. Generar Informes y Reportes Base de Conocimiento  Informes del Servicio
del Servicio
Tabla 6. 23 - Lista de Tareas de la Actividad 06 de la Gestion de la Operacion [Elaboracion Propia]
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CAPITULO 7- INSTANCIAS DE PROCESOS

Las instancias de los procesos se desarrollaron con el propdsito de que puedan servir como guia
al momento de realizar la implantacién de los procesos en un ambiente real. Para tal fin se tomé
en consideracion las actividades identificadas en las Tablas A5, A6 y A7 del ANEXO Ay el
modelo definido en el Capitulo 5.

Para la instancia correspondiente a la Gestién de Peticiones se identificd al Usuario como el actor
que inicia el flujo del proceso, a un Analista de Peticiones quien es el encargado de discernir si la
peticion es aprobada y, posteriormente, derivarla con Soporte de Operaciones quien finalmente
es quien la atiende y realiza el cierre de la misma.

De manera anéloga, para la Gestion de Incidentes y Problemas se tiene al Usuario quien inicia el
flujo del proceso, al notificar el incidente, aunque el flujo también puede ser iniciado por el
Analista de Incidentes, al realizar una identificacién proactiva de éste. EI Analista de Incidentes
es quien determina si es necesario escalarlo a una linea de atencion adicional, representada por el
Analista de Problemas, al considerarlo como un problema o si es un incidente y debe ser atendido
por él.

Por otro lado, el Analista de Problemas determina si el problema se ha presentado anteriormente
y, por lo tanto, es un error conocido o si es una casuistica nueva para investigar su causa raiz,
registrar el error conocido y resolver el problema ya sea aplicando una solucion temporal 0 una
definitiva. Asi mismo, el flujo también puede empezar con la identificacion proactiva por parte
del Analista de Problemas.

A continuacion, se muestra la instancia de implantacion propuesta de los procesos de Peticiones

e Incidentes y Problemas. En las figuras 7.1y 7.2 se detallan el diagrama de flujo de los procesos
de Peticiones e Incidentes y Problemas.
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Instancia del Proceso de Peticiones
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Figura 7. 1 - Instancia del Proceso de Peticiones [Elaboracion Propia]
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Instancia del Proceso de Incidentes y Problemas
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Figura 7. 2 - Instancia del Proceso de Incidente y Problemas [Elaboracion Propia]
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CAPITULO 8 — Mapeo del Modelo propuesto con la ISO/IEC 15504-8

En este capitulo se presenta el funcionamiento y los resultados del mapeo de los diversos
elementos de la especificacion de procesos del Modelo Propuesto (para la gestion de servicios
con perfil basico) con respecto a los elementos del Modelo de Evaluacion de la ISO/IEC 15504-
8. Tener en cuenta que el detalle del mapeo se presenta en el ANEXO B.

8.1 Reglas de Mapeo

Para realizar el mapeo correspondiente de procesos y establecer cuantitativamente su magnitud,
se utilizara dos tipos de reglas de mapeo: reglas de correspondencia y reglas de cubrimiento.

8.1.1 Reglas de correspondencia

Se define como “elemento” a una parte referencial que se toma de un modelo, tomando como
punto inicial para la realizacion de las reglas de correspondencia; estas ayudan a determinar la
multiplicidad que pueden existir al relacionar los elementos, es decir, analizar la correspondencia
entre distintos elementos de ambos modelos. Y no siempre implica una relacién uno a uno entre
ellos, ni implica que sea completa (COMPETISOFT - MAPEO, 2008). En la Figura 8.1. Se
muestra los posibles casos de correspondencia:

1]
E Un elemento del modelo tiene su correspondiente en el otro.

B ] Un elemento del modelo A es cubierto por el elemento B pero B
[-=-] adicionalmente tiene una porcién no considerada en A.

3]

Un elementodel modelo Apuede tener su correspondiente en el
A elemento B pero B no cubre todo el contenido de A.

i

7 Un elemento del modelo puede tener varios correspondientes en
A el otro modelo.

Un elemento del modelo A puede tener varios correspondientes
A en B pero adicionalmente el (los) elemento (s) de B tiene una
L] porcién no considerada en A.

3 . -

Un elemento del modelo puede tener varios correspondientes en
el otro modelo pero no cubren todo su contenido.

A

.__'—-— -----

: Un elemento del modelo no tiene correspondientes en el otro
A modelo.

Figura 8. 1 - Reglas de Correspondencia, (COMPETISOFT - MAPEO, 2008)

8.1.2 Reglas de cubrimiento

Las reglas de cubrimiento permiten determinar las puntuaciones asignadas a la cobertura
alcanzada por los elementos basados en la norma ISO/IEC 15504-2. La norma, no califica el
cubrimiento de elementos de forma numérica, sino la forma en que califica es de [N] No cumple,
[P] Parcialmente, [A] Ampliamente y [T] Totalmente, tal como se muestra en la Tabla 8.1,
tomando cada uno la representacion en un rango de porcentaje para tener una idea de la magnitud
de cumplimiento (Canepa Vega & Davila, 2010). Asi mismo, los valores (puntaje asignado)
fueron definidos por un trabajo previo (COMPETISOFT - MAPEO, 2008).

52



Regla Cobertura Porcentaje Puntaje Asignado \

1 Totalmente 85% a 100% 1.0
2 Ampliamente 50% a 85% 0.7
3 Parcialmente 15% a 50% 0.3
4 No cubre 0% a 15% 0.0

Tabla 8. 1 - Reglas de cubrimiento, (Canepa Vega & Davila, 2010)

8.2  Estructura de Mapeo

La estructura del mapeo se realizara en base a la referencia de dos modelos de procesos tal como
se muestran en la Tabla 8.2:

N° Modelo de Procesos Referencia
1 VSE4Srv — Basic Profile Modelo A
2 ISO/IEC 15504-8 Modelo B

Tabla 8. 2 - Referencia de los Modelos [Elaboracion Propia]

A continuacidn, se muestra la estructura del mapeo del cubrimiento de un modelo respecto a otro
modelo en la Figura 8.2:

CUBRIMIENTO DEL"MODELO B RESPECTO AL 'MIODELOA"

Modelo Modelo

Cod.TipoEIemento‘ Hementa ‘Nro‘ Contenida

Figura 8. 2 - Mapeo del cubrimiento [Elaboracién Propia]

La estructura del mapeo se compone de tres partes en general: la referencia del primer modelo, la
cobertura en porcentaje que se obtiene del mapeo entre los dos modelos y por Gltimo la referencia
del segundo modelo.

Es importante tener en cuenta que el segundo modelo que se presenta en la parte derecha se
mapeara respecto al primer modelo de la parte izquierda, es decir la proporcionalidad del Segundo
Modelo como una parte de un total que representa del Primer Modelo.

Cada modelo esta compuesto por los siguientes componentes:

Cod.Tipo Elemento: Representa el cddigo del tipo de elemento que se estd comparando.
Elemento: Cddigo del elemento.

Numero: Contador del elemento seleccionado para el modelo.

Contenido: Cddigo y Descripcion del elemento.

NO, N1, N2: Son tres niveles de cobertura siendo puntajes que corresponden a la
descomposicion de cada elemento.

8.2.1 Mapeo de Modelo B respecto al Modelo A

El mapeo desarrollado se encuentra basado en la correspondencia de los elementos del Modelo
ISO/IEC 15504-8 (Modelo B) respecto al Modelo Propuesto VSE4Srv — Basic Profile (Modelo
A) que se tomaron en cuenta para la elaboracion del modelo propuesto, permitiendo asi obtener
un puntaje de cubrimiento respecto a estos dos modelos.

Los elementos que se considerardn en el mapeo serén las actividades de los procesos de cada
modelo, en la Tabla 8.3 se listan los procesos de cada modelo.
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Tipo Elemento ISO/IEC 15504-8 (Modelo B) VSEA4Srv — Basic Profile (Modelo A)

Gestion de Nivel de Servicio
Actividades de Gestion de Relaciones del Negocio = Gestion Basica del Servicio
los Procesos Informes del Servicio Gestion de la Operacion
Gestion de Incidentes
Gestion de Problemas

Gestidn de Peticiones
Tabla 8. 3 - Estructura de Mapeo de Modelo B respecto a Modelo A [Elaboracion propia]

8.2.2 Mapeo de Modelo A respecto a Modelo B

El mapeo desarrollado se encuentra basado en la correspondencia de los elementos del Modelo
Propuesto VSE4Srv — Basic Profile (Modelo A) respecto a los procesos seleccionados del Modelo
ISO/IEC 15504-8 que se tomaron en cuenta para la elaboracion del modelo propuesto,
permitiendo asi obtener un puntaje de cubrimiento respecto a estos dos modelos.

Los elementos que se consideraran en el mapeo seran las actividades de los procesos de cada
modelo, en la Tabla 8.4. se listan los procesos de cada modelo.

Tipo Elemento  VSEA4Srv — Basic Profile (Modelo A ISO/IEC 15504-8 (Modelo B

Gestion de Nivel de Servicio
Actividades de Gestion Basica del Servicio Gestion de Relaciones del Negocio
los Procesos Gestion de la Operacién Informes del Servicio

Gestién de Incidentes
Gestion de Problemas

Gestion de Peticiones
Tabla 8. 4 - Segundo Enfoque - Estructura del mapeo [Elaboracién propia]

8.3  Funcionamiento del Mapeo

El mapeo consiste en realizar la descripcion detallada del modelo propuesto en base a los
elementos que se definieron para la comparacion como se muestra en la Figura 8.3. Como
siguiente paso se busca en el estdndar ISO/IEC 15504-8 los elementos que coincidan o que
presenten un cubrimiento total o parcial con respecto al modelo tomando como referencia las
reglas de correspondencia de la Figura 8.3. Finalmente se asigna un puntaje de acuerdo a las reglas
de cubrimiento y puntuaciones que figuran en la Tabla 8.5.

Elemento n< n3d n2 nl| nl n2z n3 n4 P Elemento
Al 1 |o.48

Al.l 0.5 | 0.18

Al.1.1 0.25 | 0.075 0.3 B1.1.2
Al.1.2 0.25 0.125

Al.1.2.1 0.125 0.125 1 |B1.1.2.1
Al.1.2.2 | 0.125 | o |0

Al.2 0.5 0.3 0.6 B1.2

Figura 8. 3 - Ejemplo de Mapeo, (Canepa Vega & Davila, 2010)
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CLBRIMIENTO DEL "MODELD B* REZPECTO AL "MODELD A"
CUBRIMIENTO DE L& "I30/|EC 15504-5" REZPECTO Al MODELD DE PROCESQS "VEE4 Ery - Basic Profile”

WEE4Erv - Basic Profile [Modela &)

CodTipa Elementa

El:mznta

]

Contenida

Pracesa

GBS, Gestién Bisica del Servicio

Cabertura
%

&%

0.505

Actividad GEEA

GES.AL |dentificar los clisntes y establecer l comunicacién
con ¢l clignte,

0110

1005

0,110

GEE A1 Identificar a oz clientes,

(.055

0.055

GE$.A12. Establecer [ comunicacidn can ¢l cliente,

0,055

0,055

Actividad GEE.2

GEE.A2, [dentificar y contraztar [z necesidadez y
cxpechativaz de loz clicnkes,

0110

0%

0.055

GE2A2.1, Identificar las necesidades y expectativaz e los
clientes,

0.055

0.055

GET.A2.2. Contrastar lag necesidades y expectativas de los
clientes,

0,055

Actividad GEE.3

GEE.A%, Diefinir Requizites de nuevas servitios o cambios
de los existentes,

010

50%

0.053

GES A%, Definir Requisitos de nuevos servicias.

(.055

GEE.A3.2, Definir cambios de los cxiztentes servicios,

0,055

0,055

Actividad GEE4

GEZ.A4. [dentificar Servicios y dependenciasz.

0110

100%

0110

Actividad GEES

GEE.AS Gestionar ¢l Acuerda del nivel de zervicia (ELA]

0110

2%

0,035

GBS A5 1 Redactar los acuerdas del nivel del zervicia de
farma clara segin ¢l SLP.

0013

0.3

GEEAS.2.Firmar ol acuerda del nivel de servicio.

0.013

GEE.AS3.Difundir loz SLAS 1 lag partes interesadas.

0.013

GEE AL 4 Medir ol impacte de loz requizites de cambiz del
ELR sobre los actuales servicios y aprobarles,

0013

GBS AS.5.0wfinir un Pragrama de mejoras del servicio [2IP)
respecto alos requisitos de cambio aprobados del 3LR.

0013

0,016

GEEASE.Actualizar los $LAs de los servicios que se realiad
Iz mejars del zervizio.

0013

Aatividad GEEE

GEE. AL, Maniterizar loz zervicios con respecto alos SLAz

0,110

1005

0,111

Actividad GEZ.Y

GEE AT, Gestionar Feclamaciones del nivel de servicio.

0110

100%

010

Actividad GEE.S

GES.AS. Medit y analizar la satisfaccion del cliente.

0410

100%

0,110

Actividad GEE.3

GEZ.A3, Infarmar 3 laz partes interezadas zobre ¢l nivel de
SErticio,

0110

1005

0,110

CodTipa Elementa

Tabla 8. 5 - Ejemplo del Funcionamiento de Mapeo [Elaboracion propia]

- El|
Elementa fira Cantenida
REL.1. Gestign de Felaciones con &l Negadio
FDE B, Gestion de Mivel del Fervicia
Pracesos REZ.1. Gestidn de Incidentes
REZ.2. Gestidn de Peticiones
REZ.3. Gestion de Prablemas
Actividad RELY | 1 | BEL 1.1 1dentificar clientes y partes inkeresadas.
Actividsd FELS | 2 REL 1.3. Planificar « Implementar [y comunicacion
con ol cliente,
Actividad FEL2 | 3 REL12 If:lcnl:lfll:ur y n':-:-mtc-rl:ar laz necesidades v
crpectativas de los clientes.,
sctinidsd BELE | & REL15 |d¢nl‘|fl.cﬂl' camblo:.: lal aleance del servicio,
acuerdos del nivel de servicio p contratos.
Activided ZEDT | § [ZDEEA Idt_ntifi-:ar Sericios u deptmﬂcias.
Actividad SE02 | & | SDE 6.2 Definir acuerdas del nivel de servicio,
Actividad 3EDS | 7 S0E 6.; .Gtstlonar cambios alas acuerdas del nivel
de: servicio.

Actividad BEDLE | & | F0E 6.3 Manitorizar los servicios rezpecka 3 laz
Actividad FELG | @ REL 1.6 Registrar glcftlonar ol cierre de cicla de
los reclamos del servicio.

Actividad REL& | 10 | REL 1.5 Medir y analizar | satisfaccian del diente.

Actividad SED | 11 ﬂanlh:E:: Comunicar ¢f rendimicnta del nivel dz
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8.3.1 Situaciones Particulares

En vista que el Modelo Propuesto y el Modelo de la ISO/IEC 15504-8 puedan tener diferencias
entre el mapeo de sus elementos; se puede presentar situaciones particulares en el mapeo de
correspondencia y cobertura. A continuacion se presentan estas dos situaciones particulares:

Division del elemento por Contenido

Esta situacion en particular se presenta cuando es necesario dividir un elemento de un primer
modelo en diversas partes dependiendo de su “contenido” para poder mapear estas partes con los
elementos de un segundo modelo. En la siguiente Tabla 8.6 se puede apreciar esta situacion en
particular:

VSEA4Srv - Basic Profile (Primer Modelo)

Cadigo Elemento Elemento Contenido Nivel
P.VSE4Srv Proceso GBS GBS. Gestion Basica del Servicio n0
GBS.1 Actividad GBS.AL. Identificar los clientes y establecer la nl
GBS.1 comunicacion con el cliente.
Division 1 GBS.AL.1. Identificar a los clientes. n2
Divisién 2 GBS.AL.2. Establecer la comunicacion con el cliente. n2
ISO 15504-8 (Segundo Modelo)
Cadigo Elemento Elemento Contenido Nivel
P.15504-8 Procesos REL.1. Gestion de Relaciones con el Negocio n0

SDE.6. Gestion de Nivel del Servicio
RES.1. Gestion de Incidentes
RES.2. Gestion de Peticiones
RES.3. Gestion de Problemas

PA.15504-8 Actividad REL 1.1 Identificar clientes y partes interesadas. n2
REL.1
PA.15504-8 Actividad REL 1.3 Planificar e Implementar la comunicacion con el n2
REL.3 cliente.
Tabla 8. 6 - Ejemplo de Alternativas de Eleccion para el proceso de Gestion de Nivel del Servicio. [Elaboracién
propia]

De acuerdo a la Tabla 8.6 se dividio el elemento “Actividad GBS.1” del Primer Modelo con
“nivel 1” en dos partes “Divisiéon 1” y “Division 2 con un “nivel 2”. Asi mismo, estas partes
se mapearon a la par con los elementos “Actividad REL.1” y “Actividad REL.3” del Segundo
Modelo con “nivel 2”.

Esta divisidn por concepto permite mapear los elementos a un mismo nivel de ambos modelos de
manera mas exacta.

Division de Elemento por Tarea

A diferencia de la anterior, esta situacion particular se presenta cuando al dividir el contenido de
un elemento de un primer modelo no basta para poder mapearlas con elementos de un segundo
modelo. Por ello en esta situacién serd necesario dividir el elemento (para nuestros caso la
Actividad del proceso) en base a las tareas que les corresponde, la relacién de Actividades y
Tareas se definen en el Capitulo 5.1.1.8 y 5.1.2.8 del presente documento. En la Tabla 8.7 se
puede apreciar esta situacion en particular:
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VSE4Srv - Basic Profile (Primer Modelo)

Codigo Elemento Elemento Contenido Nivel
P.VVSE4Srv Proceso GBS GBS. Gestion Bésica del Servicio n0
GBS.5 Actividad GBS.A5. Gestionar el Acuerdo del nivel de servicio nl
GBS.5 (SLA).
Tarea 1 GBS.A5.1. Redactar los acuerdos del nivel del servicio n2
de forma clara segun el SLR.
Tarea 2 GBS.A5.2. Firmar el acuerdo del nivel de servicio. n2
Tarea 3 GBS.A5.3. Difundir los SLA a las partes interesadas. n2
Tarea 4 GBS.A5.4. Medir el impacto de los requisitos de n2
cambio del SLR sobre los actuales servicios y
aprobarlos.
Tarea 5 GBS.Ab5.5. Definir un Programa de mejoras del servicio n2
(SIP) respecto a los requisitos de cambio aprobados del
SLR.
Tarea 6 GBS.A5.6. Actualizar los SLA de los servicios que se n2

realiz6 la mejora del servicio.

1SO 15504-8 (Segundo Modelo)

Cadigo Elemento Elemento Contenido Nivel

P.15504-8 Procesos REL.1. Gestion de Relaciones con el Negocio n0
SDE.6. Gestion de Nivel del Servicio
RES.1. Gestion de Incidentes
RES.2. Gestion de Peticiones
RES.3. Gestion de Problemas

PA.15504-8 Actividad SDE 6.2 Definir acuerdos del nivel de servicio. n2
SED.2

PA.15504-8 Actividad SDE 6.5 Gestionar cambios a los acuerdos del nivel de n2
SED.5 Servicio.

Tabla 8. 7 - Ejemplo de Selectividad de Elementos para el proceso de Gestion de Relaciones del Negocio.
[Elaboracién propia]

De acuerdo a la Tabla 8.7 se dividio el elemento “Actividad GBS.5” del Primer Modelo con
“nivel 1” en seis tareas (estas tareas se presentan en el Capitulo 5.1.2.8) con un “nivel 2”. Asi
mismo, estas partes se mapearon a la par con los elementos “Actividad SED.1” y “Actividad
SED.3” del Segundo Modelo con “nivel 2”.

Esta divisién por tareas permite mapear los elementos a un mismo nivel de ambos modelos de

manera mas exacta en caso la division del elemento por concepto no basta.

8.4 Resultados de la cobertura

Los resultados de la cobertura se divididen en cuatro mapeos de cubrimiento de los elementos,
debido a que se mapean los dos procesos (Gestion Basica del Servicio y Gestion de la Operacion)
del modelo propuesto; y cada uno de los procesos se mapearan bajo la correspondencia: “Mapeo
de Modelo B respecto a Modelo A” y “Mapeo de Modelo A respecto a Modelo B2”. A
continuacion se presentan los resultados obtenidos:

8.4.1 Cobertura del Proceso de Gestion Basica del Servicio

A continuacion, se presentan los resultados de la cobertura del Mapeo de elementos para el
Proceso de Gestién Basica del Servicio:
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Resultados del Mapeo de Modelo B respecto al Modelo A

En la Tabla 8.8. se presenta el mapeo de los procesos del “Modelo de la ISO/IEC 15504-8”
como Modelo B respecto al proceso del “Modelo VSE4Srv - Basic Profile” como Modelo A y
se puede apreciar que el cubrimiento de elementos entre un modelo a otro es del 81%.

Elementos Elementos del Modelo Elementos del Modelo de Cobertura
Propuesto VSE4Srv — la ISO/IEC 15504-8 en (%)
Basic Profile
Actividad GBS.1 0.110 0.110 100
Actividad GBS.2 0.110 0.055 50
Actividad GBS.3 0.110 0.055 50
Actividad GBS.4 0.110 0.110 100
Actividad GBS.5 0.110 0.035 32
Actividad GBS.6 0.110 0.110 100
Actividad GBS.7 0.110 0.110 100
Actividad GBS.8 0.110 0.110 100
Actividad GBS.9 0.110 0.110 100
Cobertura del Proceso 1.0 0.805 81.0

Tabla 8. 8 - Mapeo del Modelo VSE4Srv - Basic Profile respecto al Modelo de la ISO/IEC 15504-8
[Elaboracién Propia]

Resultados del Mapeo de Modelo A respecto al Modelo B

En la Tabla 8.9. se presenta el mapeo de los procesos del “Modelo VSE4Srv - Basic Profile”
como Modelo A respecto al proceso del “Modelo de la ISO/IEC 15504-8” como Modelo B y
se puede apreciar que el cubrimiento de elementos entre un modelo a otro es del 60%.

Elementos Proceso de Gestion Proceso de Gestion de  Cobertura en
Basica del Servicio Nivel del Servicio (%)
Actividad REL.1 0.071 0.071 100.0
Actividad REL.2 0.071 0.071 100.0
Actividad REL.3 0.071 0.036 50.0
Actividad REL.4 0.071 0.000 0.0
Actividad REL.5 0.071 0.071 100.0
Actividad REL.6 0.071 0.000 0.0
Actividad REL.7 0.071 0.000 0.0
Actividad REL.8 0.071 0.071 100.0
Actividad REL.9 0.071 0.000 0.0
Actividad SDE.1 0.071 0.071 100.0
Actividad SDE.2 0.071 0.071 100.0
Actividad SDE.3 0.071 0.071 100.0
Actividad SDE.4 0.071 0.071 100.0
Actividad SDE.5 0.071 0.000 0.0
Cobertura del Proceso 1.0 0.6035 60.0

Tabla 8. 9 - Mapeo de Procesos del proceso de Gestion de Nivel del Servicio. [Elaboracion Propia]
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8.4.2 Cobertura del Proceso de Gestién de la Operacion

A continuacion, se presentan los resultados de la cobertura del Mapeo de elementos para el
Proceso de Gestion de la Operacion.

Resultados del Mapeo de Modelo B respecto al Modelo A

En la Tabla 8.10. se presenta el mapeo de los procesos del “Modelo de la ISO/IEC 15504-8”
como Modelo B respecto al proceso del “Modelo VSE4Srv - Basic Profile” como Modelo A y
se puede apreciar que el cubrimiento de elementos entre un modelo a otro es del 82%.

Elementos Elementos del Modelo Elementos del Modelo de la Cobertura
Propuesto VSE4Srv — ISO/IEC 15504-8 en (%)
Basic Profile
Actividad GO.1 0.100 0.110 65
Actividad GO.2 0.200 0.055 100
Actividad GO.3 0.200 0.055 100
Actividad GO.4 0.200 0.110 100
Actividad GO.5 0.100 0.035 30
Actividad GO.6 0.200 0.110 63
Cobertura del Proceso 1.0 0.820 82.0

Tabla 8. 10 - Mapeo del Modelo VSE4Srv - Basic Profile respecto al Modelo de la ISO/IEC 15504-8
[Elaboracién Propia]

Resultados del Mapeo de Modelo A respecto al Modelo B

En la Tabla 8.11. se presenta el mapeo de los procesos del “Modelo VSE4Srv - Basic Profile”
como Modelo A respecto al proceso del “Modelo de la ISO/IEC 15504-8” como Modelo B y
se puede apreciar que el cubrimiento de elementos entre un modelo a otro es del 82%.

Elementos Proceso de Gestion Proceso de Gestion de  Cobertura en
Basica del Servicio la Operacion (%)
Actividad RES.1.1 0.059 0.059 100
Actividad RES.1.2 0.059 0.059 100
Actividad RES.1.3 0.059 0.059 100
Actividad RES.1.4 0.059 0.0472 80
Actividad RES.1.5 0.059 0.0472 80
Actividad REL.2.1 0.059 0.000 0.0
Actividad RES.2.2 0.059 0.059 100
Actividad RES.2.3 0.059 0.059 100
Actividad RES.2.4 0.059 0.000 0
Actividad RES.2.5 0.058 0.0464 80
Actividad RES.3.1 0.059 0.059 100
Actividad RES.3.2 0.059 0.059 100
Actividad RES.3.3 0.059 0.071 100
Actividad RES.3.4 0.059 0.0295 50
Actividad RES.3.5 0.059 0.059 100
Actividad RES.3.6 0.058 0.058 100
Actividad SDE.7.3 0.058 0.058 100
Cobertura del Proceso 1.0 0.8173 82.0

Tabla 8. 11 - Mapeo de Procesos del proceso de Gestion de la Operacion. [Elaboracion Propia]
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8.5 Resumen del resultado de cubrimiento de los mapeos

Se debe tener en cuenta que los procesos del Modelo Propuesto son una conjuncion de procesos
de la ISO/IEC 20000-4 generando que la relacién entre procesos ya no sea de uno a uno a sino de

muchos a muchos como se puede apreciar en la Figura 8.4.

o5

Figura 8. 4 - Conjuncion un Proceso en referencias a otros Procesos [Elaboracion Propia]

En la Tabla 8.12 se presenta el resumen de resultados del cubrimiento en el mapeo de los
elementos; se puede apreciar que para el proceso de Gestién Béasica del Servicio se obtiene un
porcentaje de 81% en el mapeo del Modelo ISO/IEC 15504 repecto al Modelo VSE 4srv — Basic;
asi como un porcentaje de 60% del Modelo VSE 4sr — Basic Profile respecto al Modelo ISO/IEC

15504.
Descripcion Mapeo del Cobertura en Cobertura ‘
Proceso (%)

Cobertura del Modelo de la ISO/IEC Gestion Basica 81.0 Totalmente

15504-8 respecto al Modelo Propuesto del Servicio

VSEA4Srv — Basic Profile. Gestion de la 82.0 Totalmente
Operacion

Cobertura del Modelo Propuesto VSE4Srv = Gestion Bésica 60.0 Ampliamente

— Basic Profile respecto al Modelo de la del Servicio

ISO/IEC 15504-8. Gestion de la 82 Totalmente
Operacion

Tabla 8. 12 - Resumen de los Resultados del Mapeo [Elaboracién Propia]
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CAPITULO 9 - Logros, Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion se presenta los logros, las conclusiones y recomendaciones por parte del proyecto
en base a cada objetivo alcanzado:

9.1 Logros

Como uno de los resultados del proyecto de tesis se logré publicar el articulo:

Nombre: Gestion de Procesos en Tecnologias de la Informacion para Pequefias Organizaciones:
Un modelo Propuesto (Information Technology Service Management Processes for Very Small
Organization: A proposed Model)

URL.: https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-030-01171-0_5
Resumen:

Hoy en dia la Gestion de Servicios en Tecnologias de la Informacién (GSTI) se ha vuelto muy
necesitada para todo tipo de organizacion que provee Servicios de Tl para clientes o para ellos
mismos. Sin embargo, modelos existentes (CMMI-SVC, ITIL o la ISO/IEC 20000) son
fuertemente dificiles de implementar para pequefias organizaciones. El objetivo de este articulo
se propone un modelo GSTI que pueda ser aplicad a una pequefia organizacion. Nuestra
metodologia fue: definir un modelo GSTI considerando las necesidades y restricciones en una
pequefia organizacion, mapeo de elementos respecto a la ISO/IEC 20000, y validar el modelo en
pequefias organizaciones. EI modelo obtenido para GSTI fue definido utilizando relevantes
practicas base de la ISO/IEC 20000 y considerar las principales caracteristicas de las pequefias
organizaciones. EI modelo propuesto fue validado en tres pequefias empresas, con resultados
positivos.

Se cita este articulo como:

Aquino F., Pacheco D., Angeleri P., Janampa R., Melendez K., Davila A. (2019) Information
Technology Service Management Processes for Very Small Organization: A Proposed Model. In:
Mejia J., Mufioz M., Rocha A., Pefia A., Pérez-Cisneros M. (eds) Trends and Applications in
Software Engineering. CIMPS 2018. Advances in Intelligent Systems and Computing, vol 865
pp 55-68. Springer, Cham

9.2 Conclusiones

- Se logré identificar las actividades comunes entre los distintos modelos que sirvieron como base
para la definicion de las actividades de los procesos de Gestion Basica del Servicio y Gestion de
la Operacion.

- Se logro definir los procesos de Gestion Basica del Servicio y Gestion de la Operacion
correspondientes al perfil basico de gestion de servicios para pequefias organizaciones basados
en los procesos de la norma ISO/IEC 20000-4 vy el patron de procesos detallado en la familia de
normas ISO/IEC 29110.

- Se logré desarrollar dos instancias de procesos correspondientes a Gestion de Peticiones y la
Gestion de Incidentes y Problemas.
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- Se logro desarrollar el mapeo de elementos entre el Modelo Propuesto VSE4Srv — Basic Profile
y el modelo de la ISO/IEC 15504-8 mediante dos enfoques: el primero respecto al mapeo entre
elementos de cada modelo obteniendo un 91% vy el segundo enfoque al mapeo de elementos por
proceso obteniendo resultados entre 35.98% y 50%.

Se toma en cuenta que para el primer mapeo se tomd como referencia los elementos de las
ISO/IEC 20000-4 logrando una correspondencia de uno a uno entre elementos, a diferencia del
segundo enfoque que cambia la correspondencia puesto que los elementos del Modelo Propuesto
cumplen la estructura del patron de procesos de la ISO/IEC 29110-5-1-2 siendo diferente a la
estructura de procesos de las ISO/IEC 15504-8.

9.3 Recomendaciones

- Las organizaciones deberian contar con una adecuada segregacion de funciones para poder
asignar los roles sugeridos por el modelo propuesto.

- Las organizaciones deberian tomar el modelo propuesto como guia para implementar los
procesos de Gestion Bésica del Servicio y Gestion de la Operacién aunque con cierta libertad de
modificar las actividades y roles de acuerdo a sus necesidades.

- Se deberia evaluar la posibilidad de definir el perfil intermedio, tomando como base el modelo
propuesto, adicionando los procesos que no fueron tomados en cuenta.

62



Referencias Bibliogréficas

AENOR. (2009). ISO/IEC 20000. Guia completa de aplicacion para la gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion Telefonica, S.A. © AENOR:
Asociacion Espariola de Normalizacién y Certificacion.

Canepa Vega, K., & Davila, A. (2010). Evaluacion tedrica de la capacidad de procesos
de Rational Unified Process respecto del MoProSoft.

CMMI Institute. (2013). CMMI para Servicios V1.3. Acesso em 24 de Marzo de 2014,
disponivel em CMMI Institute An ISACA Enterprise:
https://cmmiinstitute.com/getattachment/adec972f-5500-42b7-81cc-
6c748al3e74d/attachment.aspx

COMPETISOFT - MAPEO. (2008). CYTED, PROYECTO COMPETISOFT, Proyecto de
Mapeo de RUP y Moprosoft, Katia Fabiola Canepa Vega.

CONCYTEC - Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica.
(Julio de 2016). Programa Nacional Transversal de Tecnologias de la
Informacion 'y Comunicacion 2016-2021. Fonte: Portal CONCYTEC:
http://portal.concytec.gob.pe/index.php/programas-nacionales-transversales-de-
cti/programa-tic

FINCyT. (06 de 2013). Bases Integradas de los Concursos de investigacion bésica y
aplicada. Acesso em 22 de 02 de 2014, disponivel em FINCyT: Innovacion-
Ciencia-Tecnologia:
http://www.fincyt.gob.pe/fincyt/doc/PIA_2013/BASES_INVEST_20130610.pdf

IBM, Keel, A., & Hodges, R. (2016). IT Service Management Reference Architecture
Series.

INTECO. (2009). Guia de Aproximacion Incremental a ISO/IEC 20000. Acesso em 10
de 01 de 2014, disponivel em INTECO: Instituto Nacional de Tecnologias de las
Comunicacion: www.inteco.es/file/aVDZjFMJ5Yt-8qvaUlEaug

ISACA. (2012). COBIT 5: Enabling Process. Rolling Meadows, USA: ISACA.

ISACA. (2012). COBITS: A Business Framework for the Governance and Management
of Enterprise IT. Rolling Meadows, USA: ISACA.

ISO . (2012). ISO : International Organization for Standardization. Acesso em 20 de 02
de 2014, disponivel em
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=51986

ISO/IEC 15504. (2002). ISO/IEC 15504 - Software Process Improvement and Capability
Determination. International Standard Organization.

ISO/IEC 20000-1. (2011). ISO/IEC 20000-1 Requisitos del Sistema de Gestion de
Servicios  (SGS). ISO/IEC:20000-1 International  Organization  for
Standardization. Genova: ISO/IEC.

ISO/IEC 20000-2. (2012). ISO/IEC 20000-2: Codigo de Buenas Practicas. 1SO :
International Standardization Organizational. Genova: ISO/IEC. Acesso em 2014

ISO/IEC 20000-3. (2009). ISO/IEC 20000-3: Directrices para la definicion del alcance
y aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1. ISO : International
Standardization Organization. Genova: ISO/IEC.

ISO/IEC 20000-4. (2010). ISO/IEC 2000-4 Modelo de Referencia de procesos. 1SO :
International Standardization Organization. Genova: ISO/IEC.

ISO/IEC 29110 5-1-2. (2014). ISO/IEC 29110 : VSE-LATINO. Acesso em 17 de 01 de
2014, disponivel em http://vse-latino.pucp.pe/familia-iso-iec-29110

ISO/IEC JTC 1/SC 7 15504-8. (01 de 09 de 2012). Information technology — Process
assessment — Part 8: An exemplar process assessment model for IT service
management. Fonte: http://isotc.iso.org/livelink/livelink/open/jtclsc7

63



ISO/IEC TR 29110-1 . (2011). ISO/IEC TR 29110-1:2011. Software Engineering -
Lifecycle profiles for Very Small Entities (VSES). ISO : International Organization
for Standardization.

KUALI-KAANS. (2014). ISO/IEC 29110. Acesso em 17 de 01 de 2014, disponivel em
http://www.kuali-kaans.mx/proyectos/estandar-internacional-iso-iec-29110

Laporte, C. (2011). The Development of a Set of Tools to Facilitate the Adoption and the
Implementation of the ISO/IEC 29110 Standard by Very Small Entities.

Laporte, C. (2014). VSE Generic Profile. Acesso em 17 de 01 de 2014, disponivel em
http://profs.etsmtl.ca/claporte/english/VSE/VSE-Gen-Profile.html

Luis Moran Abad. (2009). ISO/IEC 20000 para pymes. Como implantar un sistema de
gestion de los servicios de tecnologias de la informacion Conetic y Nextel, S.A. ©
AENOR: Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

Marrone, M. (2017). IT Service Management: A Cross-national Study of ITIL Adoption.
Association for Information Sytems, 34.

MOPROSOFT. (2014). Normalizacion y Certificacion Electronica S.C - NYCE. Acesso
em 17 de 01 de 2014, disponivel em
http://www.moprosoft.com.mx/contenido.aspx?id_pagina=1118

OECD Compendium of Productivity Indicators. (2018). OECD Compendium of
Productivity Indicators 2018. Paris: OECD: The Organization for Economic Co-
Operation and Development. doi:https://doi.org/10.1787/pdtvy-2018-en

OECD SME and Entrepreneurship Outlook. (2019). OECD SME and Entrepreneurship
Outlook 2019. Paris: OECD : The Organisation for Economic Co-operation and
Development. doi:https://doi.org/10.1787/34907e9c-en

Palomino Vasquez, M. (2011). Mejora del Proceso de un Pequefia Empresa
Desarrolladora de Software: Caso Competisoft.

ProCal - ProSer. (2014). Website Proyecto ProCal-ProSer. Acesso em 11 de 02 de 2014,
disponivel em ProCal - ProSer: Productividad y Calidad en Productos y Servicios
Software: https://sites.google.com/a/pucp.pe/procal-proser/home

PRODUCE - Ministerio de la Produccion. (2015). Estudio de la Situacion actual de las
empresas Peruanas: Los determinantes de su productividad y orientacion
exportadora. Lima: Oficina General de Evaluacion de Impacto y Estudios
Econdmicos de la Secretaria General.

PUNTO EDU. (2013). Financiamientos para la Investigacion. PUNTO EDU - PUCP, 8.
Fonte: http://es.scribd.com/doc/185137303/PuntoEdu-Ano-9-numero-296-2013

SCAMPI. (2011). Standard CMMI® Appraisal Method for Process Impovement
(SCAMPISM) A. Acesso em 17 de 01 de 2014, disponivel em SCAMPI Updgrade
team: http://resources.sei.cmu.edu/library/asset-view.cfm?assetid=9703

Steinberg, R. (2011). ITIL Continual Service Improvement : ITIL-CSI.

Steinberg, R. (2011). ITIL Service Design : ITIL-SD.

Steinberg, R. (2011). ITIL Service Operation : ITIL-SO.

Steinberg, R. (2011). ITIL Service Transition : ITIL-ST.

Steinberg, R. A. (2011). ITIL Service Strategy : ITIL-SS.

Tan, W., Cater-Stel, A., & Toleman, M. (2009). Implementing IT Service Management:
A Case Study of Study Focusing on Critical Success Factors. (Vol. 50). Journal
of Computer Information Systems.

Van Bon, J. (2007). Fundamentos de la Gestion de Servicios de Tl basada en ITIL V3.
Van Haren.

64



ANEXO
TablaA.1 - Mapeo del proceso Gestion de Relaciones del Negocio

B

Identificar los clientes y las partes interesadas.
2|ldentificar oportunidades, riesgos y limitaciones de Nombrar un responsable de Identificar y monitorizar las necesidades y
las Tl para las mejoras del negocio. gestionar la relacién con el cliente |expectativas de los clientes.
y satisfaccion.
Planificar e implementar la comunicacién con el
cliente.
Identificar los cambios necesarios que pueden tener Revisar con el cliente el Monitorizar el rendimiento del servicio. Mantener bidireccionalidad a la trazabilidad
impacto en el tipo, nivel o utilizacién de los servicios comportamiento de los servicios de los requisitos.
proveidos. periodicamente.
Identificar las tendencias tecnoldgicas que pueden tener Identificar los cambios de los objetivos de los
impacto en el tipo, nivel o utilizacién de los servicios servicios, acuerdos del nivel de servicio (SLAs) y
proveidos. contratos.
Registrar y gestionar al cierre del ciclo de vida los
reclamos del servicio.
7 Escalar los reclamos del servicio no resueltos a
los canales correspondientes.
8 Mediry analizar la satisfaccion del cliente.
9 Comunicar a las partes interesadas los resultados
de la andlisis de satisfaccion del cliente.
Identificar los clientes y las partes interesadas del Identificar los clientes y el grupo de trabajo que se
B3,C1,D1 servicio. encargara de prestar los servicios.
Identificar las necesidades y expectativas de los Identificar/Registrar/Analizar las necesidades y
A1,A2,B1,D2,E1,E2 |clientes. expectativas de los clientes.
Planificar e implementar la comunicacién con el Agendar/Comunicar/Establecer la comunicacién con los
A3,A4,B3,C3,D3 cliente. clientes o usuarios finales.
Monitorizar el rendimiento del servicio. Controlar los niveles de servicios con los acuerdos del
C4,D4,D5,E5 nivel de servicio.
Gestionar requisitos de cambios del servicios para los |ldentificar/Registrar/Analizar requisitos de cambios,
AS5,B6,C5,D5,E3 servicios prestados. ademads de medir el impacto en el servicio.
Registrar/Priorizar/Derivar/Tratar/Cerrar los reclamos
B8,C6,D6 N L del servicio.
ionar reclamos del servicio. —
Escalar los reclamos del servicio no resueltos a los
B8,C6,D7 canales correspondientes.
B7,C7,D8 Definir plantilla de satisfaccién, medir la satisfaccion.
Mediry analizar la satisfaccion del cliente. Analizar y comunicar resultados de la satisfaccién de los
A4,C3,D9 clientes

Tabla A. 1 - Mapeo del proceso Gestion de Relaciones del Negocio [Elaboracion Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.2 - Mapeo del proceso Gestion de Nivel de Servicio

Proporcionar y mejorar la relacién y
comunicacion con las partes interesadas de
los servicios prestados de TI.

Asegurar que la especificacion y medicion
se desarrollen para todos los servicios de
TI.

Gestionar un documento de
acuerdo para cada componente del
servicio.

Identificar servicios y dependencias.

Definir los objetivos del nivel de servicio y las
caracteristicas de |a carga de trabajo de los
servicios en |os SLAs.

Monitorizar los servicios con respecto a los SLAs.

Comunicar a las partes interesadas el

objetivos del nivel de servicio.

rendimiento del nivel de servicio respecto a los

Obtener el entendimiento de las perspectivas del
proveedor del servicio y equipo de trabajo que trabaja
con los clientes y usuarios finales.

Definir la estructura y formato de los acuerdos de
servicio.

Actualizar los cambios de los requisitos del
servicio en los SLAs.

Definir, negociary obtener acuerdos en un borrador de
los acuerdo de servicio.

Revisar los acuerdos del servicios periodicamente.

A1,A2,C1,D1

Identificar servicios y dependencias.

Identificar/Definir/Actualizar el catdlogo de
servicios

A3,B1,C2,C3,D2,E1

Definir los acuerdos del nivel de servicios.

Definir/Documentar/Firmar/Difundir/Actua
lizar los acuerdos del nivel de servicios.

A4,A5,B4,B5,C4,C6,D3,E3,E7

Monitorear los servicios respecto a los SLAs.

Monitorear/Revisar los servicios
comparando con los acuerdos del nivel de
servicios.

servicios.

A4,D4,E6 Comunicar el rendimiento del nivel de servicio. Comunicar el rendimiento del servicios a
los proveedores del servicio,clientes y
usuarios finales.

B6,C5,D5 Gestionar los cambios de los acuerdos de nivel de Identificar/Aceptar/Planificar/Actualizar

mediante requisitos los acuerdos del nivel
de servicios.

Tabla A. 2 - Mapeo del proceso Gestion de Nivel de Servicio [Elaboracion Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.3 - Mapeo del proceso Gestion de Relaciones del Negocio

Identificar los clientes y las partes interesadas.
2(Identificar oportunidades, riesgos y limitaciones de Nombrar un responsable de Identificar y monitorizar las necesidades y
las Tl para las mejoras del negocio. gestionar larelacidn con el cliente [expectativas de los clientes.
y satisfaccion.
Planificar e implementar la comunicacion con el
cliente.
Identificar los cambios necesarios que pueden tener Revisar con el cliente el Monitorizar el rendimiento del servicio. Mantener bidireccionalidad a la trazabilidad
impacto en el tipo, nivel o utilizacién de los servicios comportamiento de los servicios de los requisitos.
proveidos. periodicamente.
Identificar las tendencias tecnoldgicas que pueden tener Identificar los cambios de los objetivos de los
impacto en el tipo, nivel o utilizacion de los servicios servicios, acuerdos del nivel de servicio (SLAs) y
proveidos. contratos.
Registrar y gestionar al cierre del ciclo de vida los
reclamos del servicio.
7 Escalar los reclamos del servicio no resueltos a
los canales correspondientes.
8 Medir y analizar la satisfaccion del cliente.
9 Comunicar a las partes interesadas los resultados
de la analisis de satisfaccion del cliente.
Identificar los clientes y las partes interesadas del Identificar los clientes y el grupo de trabajo que se
B3,C1,D1 servicio. encargara de prestar los servicios.
Identificar las necesidades y expectativas de los Identificar/Registrar/Analizar las necesidades y
A1,A2,B1,D2,E1,E2 |clientes. expectativas de los clientes.
Planificar e implementar la comunicacién con el Agendar/Comunicar/Establecer la comunicacién con los
A3,A4,B3,C3,D3 cliente. clientes o usuarios finales.
Monitorizar el rendimiento del servicio. Controlar los niveles de servicios con los acuerdos del
C4,D4,D5,E5 nivel de servicio.
Gestionar requisitos de cambios del servicios para los |ldentificar/Registrar/Analizar requisitos de cambios,
A5,B6,C5,D5,E3 servicios prestados. ademas de medir el impacto en el servicio.
Registrar/Priorizar/Derivar/Tratar/Cerrar los reclamos
B8,C6,D6 . - del servicio.
tionar reclamos del servicio. —
Escalar los reclamos del servicio no resueltos a los
B8,C6,D7 canales correspondientes.
B7,C7,D8 Definir plantilla de satisfaccion, medir la satisfaccidn.
Medir y analizar la satisfaccion del cliente. Analizar y comunicar resultados de la satisfaccion de los
A4,C3,D9 clientes

Tabla A. 3 - Mapeo del proceso Gestion de Relaciones del Negocio [Elaboracién Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.4 - Mapeo del proceso Informes del Servicio

1|Establecer un método de seguimiento.

Por Cada Proceso

Identificar las necesidades para los informes del
servicio.

Definir el contenido de los informes del servicio
determinando las necesidades y los requisitos de
los informes del servicio.

Desarrollar los informes del servicio de acuerdo a
los requisitos del informe del servicio.

Comunicar a las partes interesadas los informes
del servicio.

Identificar las necesidades para los informes

Identificar las necesidades para los informes del servicio y establecer

A2,C1,D1,E1 del servicio. objetivos medibles.
Definir el contenido de los informes del Definir el contenido de los informes del servicio determinando las
servicio. necesidades, requisitos de los informes del servicio, especificar
C1,D2,E2,E3 medidas, coleccién de datos y procedimiento de analisis.

Desarrollar los informes del servicio.

A3,C1,D3,E3,E4,E5, E6,E7,E8

Desarrollar los informes del servicio de acuerdo a los requisitos del
informe del servicio, obteniendo, analizando, almacenando y
organizando datos.

Comunicar a las partes interesadas los
A4,C1,D4,E9 informes del servicio.

Comunicar resultados.

Tabla A. 4 - Mapeo del proceso Informes del Servicio [Elaboracion Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.5 - Mapeo del proceso: Gestién de Peticiones

A B C D E
1|Definir el esquema de clasificacion de peticiones Recibir peticion Registro de la peticion Registrar y Clasificar peticiones Establecer el enfoque de la prestacion del servicio
2(Registrar, Clasificar y Priorizar peticiones Registrary Validar la peticion |Asignar prioridad a la peticion Priorizar y Analizar peticiones Establecer un sistema de gestion de peticiones
3|Verificar, Aprobary Realizar las peticiones Categorizar la peticion Clasificar la peticion Resolvery Cerrar peticiones Preparar las operaciones del Sistema de Servicio
4|Cerrar peticiones Priorizar la peticion Actualizar el registro de la peticion |Designar por tipoy jerarquia Recibiry Procesar peticiones de servicio
5|Seguir el estado de las peticiones y Producir Reportes |Autorizar la peticion Escalar la peticion Comunicar el estado de atencion de la peticion |Operar el Sistema de Servicio
6 Resolver la peticion Resolver la peticion Mantener el Sistema de Servicio
7 Cerrar la peticion Cerrar la peticion

C1,F4 Recibir recibir la peticion de servicio

B2, C2,D2, E2 Registrar importante contar con informacidn para la trazabilidad

B2, C3,C4,D2, D3, E2 Clasificar/Categorizar/Priorizar clasificar por tipo de incidente (hardware,software, etc) y prioridad del incidente

B3,C5, E2 Analizar/Verificar/Aprobar/Autorizar verificar la complitud de |a peticidn y si esta cuenta con las autorizaciones correspondientes

B3, C6, D6, E3, F4 Realizar/Resolver realizar la atencion de la peticion de servicio teniendo en cuenta los criterios definidos

B4, C7,D7,E3 Cerrar Peticiones implicar actualizar el registro de la peticidn, verificar que la peticidon se encuentre atendida, realizar la comunicacion

BS5

Realizar informes/reportes

Comunicar el estado del problema

Tabla A. 5 - Mapeo del proceso: Gestidn de Peticiones [Elaboracién Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.6 - Mapeo del proceso Gestion de Incidentes

1| Definir el esquema de clasificacion de incidentes (Identificar el incidente Registrar incidentes Registrar y clasificar incidentes Establecer un enfoque para la resolucion y prevencion de incidentes
2|Registrar, clasificar y priorizar incidentes. Registrar el incidente Asignar de prioridad Priorizar y analizar incidentes Establecer un Sistema de Gestion de Incidentes
3|Investigar, diagnosticar y designar incidentes Categorizar el incidente Clasificar incidentes Designar incidentes por tipo y jerarquia Identificar y Registrar Incidencias
4{Resolver y recuperarse de los incidentes Priorizar el incidente Actualizar registros Comunicar el estado de atencion del incidente  [Analizar datos individuales de la Incidencia
5|Cerrarincidentes Diagnosticar y Escalar Incidente Escalar incidentes Resolvery cerrar incidentes Analizar incidentes seleccionados
6/Seguir el estado y producir reportes Resolvery recuperarse de los incidentes  |Resolver incidentes Establecer soluciones para responder a futuros incidentes
7 Cerrarincidentes Cerrarincidentes Establecery Aplicar soluciones para reducir la ocurrencia de incidentes
8| Resolver incidentes
9 Monitorizar el estado de los incidentes hasta su cierre
10 Comunicar el estado de los incidentes

CLF3

Identificar

el incidente es identificado/informado

B2, C2, D1, E1, F3

Registrar

importante contar con informacion para la trazabilidad

B2, C3,C4,D2, D3, E1, B2

Clasificar/Categorizar/Priorizar

clasificar por tipo de incidente (hardware,software,etc) y prioridad del incidente

B3, C5, E2

Investigar/Diagnosticar/Analizar

si el incidente es de baja criticidad se investiga en este proceso, para esto se utiliza el registro previo de los incidentes y su resolucion

B3, C5, D5, E3 Designar/Escalar designar a un responsable la resolucion del incidente o escalar cuando se trate de problema
B4, C6, D6, E5, F8 Resolver el incidente tener en cuenta que puede existir soluciones definitivas y temporales, de igual forma se debera actualizar esta informacion en el registro inicial del incidente
B5, C7,D7, E5 Cerrar el incidente implicar actualizar el registro del incidente, verificar que el incidente se encuentre solucionado, realizar la comunicacion

B6

Realizar informes/reportes

E4,F10

Comunicar el estado del problema

Tabla A. 6 - Mapeo del proceso Gestion de Incidentes [Elaboracién Propia]

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que seran tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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TablaA.7 - Mapeo del proceso Gestién de Problemas

Realizar informes/reportes

Tabla A. 7 - Mapeo del proceso Gestion de Problemas [Elaboracion Propia

1Identificar y clasificar problemas Detectar el problema Identificar el problema Identificar, Registrar y Clasificar problemas Analizar problemas seleccionados
2|Investigar y diagnosticar problemas Registrar el problema Registrar el problema Priorizar y Analizar problemas Establecer soluciones para responder futuros problemas
3|ldentificar errores conocidos Categorizar el problema Priorizar el problema Resolvery Cerrar problemas Establecer y Aplicar soluciones para reducir la ocurrencia de problemas
4{Resolvery cerrar los problemas Priorizar el problema Clasificar el problema Escalar problemas
5|Realizar una gestion proactiva de problemas  |Investigary Diagnosticar el problema Actualizar el registro del problema
6) Registrar error conocido (alternativo) Escalar el problema
7 Resolver el problema Resolver el problema
8 Cerrar el problema Cerrar el problema

B1,C1,D1, E1 |dentificar/Detectar el input proviene de incidentes

C2,D2,E1 Registrar importante contar con informacion para la trazabilidad

B1, C3, C4, D3, D4, E1, E2 |Clasificar/Categorizar/Priorizar clasificar por tipo de problema (hardware,software,etc) y prioridad del problema

B2, C5, E2 Investigar/Diagnosticar/Analizar tratar de identificar la causa del problema

D6,E4 Alternativo 1: Escalar el problema escalado jerarquico o por grado de especializacion (conocimiento)

B3, C6 Registrar el error conocido dependiendo de la causa del problema se puede realizar el escalado (jerarquico y/o funcional)

B4,C7,D7,E4 Resolver el problema tener en cuenta que puede existir soluciones definitivas y temporales

B4, C8, D8, E4 Cerrar el problema implicar actualizar el registro del problema, verificar que el problema se encuentre solucionado, realizar la comunicacion

El mapeo se ha realizado utilizando distintos marcos de trabajo tales como COBIT 5, ITIL, ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-4 y CMMI-SVC. De tal forma que se
encontraron actividades comunes a dichos marcos y que serdn tomados en consideracion para la definicion de los procesos correspondientes al perfil basico.
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ANEXO B

Mapeo de la ISO/IEC 15504-8 respecto al modelo de procesos VSE4Srv - Basic Profile — PROCESO GESTION BASICA DEL SERVICIO

WEE4Ery - Basic Profile [(Modelo A)

CUBRIMIENTO DEL "MODELD B RESPECTO AL “MODELD A&™
CUERIMIENTO DE LA "IZOVIEC 15504-8" RESPECTO Al MODELD DE PROCES0E "WEE4Srv - Basic Profile”
Cobertura

Cod.Elementa

Elemente

Contenide

Pracesas

FEL.1. Gestidn de Felacionss con ¢ Megacio
SDE.E. Gesticn de Mivel del Servicic

REE.1. Gestidn de Incidentes

FES.2. Gestidn de Peticiones

FEE.35 Gestidn de Problemas

Actividad REL1 1

REL 1.1 [dentificar clizntes w partes interesadas.

Actividad RELS 2

FEL 1.5 Planificar « Implementar [a comunicacin can
el cliente.

Activided REL2 3

REL 1.2 Identificar y monitorizar las necesidades y
expectativas de los clientes.

Actividad REL.S 4

REL 1.5 Identificar cambios al alcance del servicia,
acucrdos del nivel de servicio y contratos,

Actividad SEOL1 5

EDE &1 Identificar servicios y dependenciaz,

Actividad 2ED.2 &

EDE 6.2 Definir acuerdos del nivel de servicia,

Actividad ZED.5 T

S0E 6.5 Gestionar cambios 3 las acuerdas del nivel
de servicio.

Actividad SED.3 g

£DE E.3 Manitorizar loz servicios respecta alos

Actividad RELE 3

REL 1.& Registrar y gestionar ¢l cierrs de cicla de las
reclamas del servicia.

Actividad REL& 0

REL 1.5 Medir u analizar la satisfaccidn del clienke.

Cod-Elementa Elzmznta Mra Contenida
Praceso GEE GES. Gestion Bisica del Servicio
Actividad GBS 1 GBS.M: Identificar los clientes y establecer [y comunicacion o110 100% a1
con el cliente.
GEE.ALL [dentificar o loz clisnkes. 0,055 0.055 10
GES A12 Establecer la comunicacian con el eliente. 0.055 0.055 10
Actividad GEL.2 2 GBS.AE..Idtntificar yl-:c-ntraﬁhr laz necesidades y o110 0% 0,055
cxpectativaz de los clicntes,
G.BS..".EJ. Identificar las necesidades y expectativas de los 0058 0,055 0
clientes,
GEE.A2.2, Contrastar laz necesidades y expectativas de los 0058 : :
clientes, i
Actividad GEE.3 5 GBS.&S. Dizfinir Riequizitas de nuewas servicios o cambios de 0410 0% 0,055
los exiztentes,
GEE.A3.1. Definir Bequizitos de nuewos servicios. 0,055 - -
GEE.A43.2, Definir cambioz de loz existentes zervicios 0,055 0.055 10
i y 4 |GEE.AL [dentificar Servicios y dependenciaz, 0110 100% 0110 10
Actividad GEES 5 | GEEAS Gestianar ol Acuerds del nivel de servicia [LA]. 010 F2% 0035 -
Tarea GBS.ASJ.Rcdaftar loz gcuerdas del nivel del servicio de 03 0ta 0
forma clara segin ¢l LR,
Tarea 2 GEE.AS.2 Firmar ¢l acuerdo del nivel de servicia, 0.3 - -
Tarea 3 GEZ.AS3.Difundir loz ELAs a las partes interesadas, 0.3 - -
Tarea d GEE.AS4.Medir ol impactold.t laz requisitas de cambia del 03 : :
ELR sobre los actuales servicios p aprobarlas,
GEE AL 5 Definir un Pragrama de mejaras del servicia [21P]
Tarea 3 0.3 0016 0550
e respects alos requizites de cambio aprobados del ELR.
Tarea b GBS..AS.E.hctualll:?r loz SLAz de loz servicios que z¢ realizd 03 : :
la mejora del servicio.
Actividad GEEE E | GEE.AE Monitorizar los servicios con respecko a los SLAz 0110 100% 0110 10
Actividad GEET T |GEEAT. Gestianar Reclamaciones del nivel di servicia oo 100% o0 10
Actividad GEE.5 & | GES.AS Medin p analizar la satisfaccidn del clicnke. 0110 100% 010 10
Actividad GBS 3 i?:‘;:: Informar a laz partes inkerezadaz sobre ¢l nivel de o110 100% Qi 10

Actividad SED4 [ 11

SDE 6.4 Comunicar ¢l rendimiento del nivel de
Eervicio.

Tabla B. 1 - Mapeo del Proceso Gestion Bésico del Servicio — Gestion de Nivel de Servicio [Elaboracién Propia]
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Mapeo del Modelo de Procesos VSEA4Srv - Basic Profile respecto a la 1ISO/IEC 15504-8 - PROCESO GESTION BASICA DEL SERVICIO

CUBRIMIENTO DEL MODELO DE PROCES0E "vEEdSry - Bazic Profile" RESPECTO A LA “IS0/IEC 15504-5"

CUBRIMIENTO DEL “MODELD A" REZPECTO AL “RODELD B*

IZ0/IEC 13504-5 [MODELO E)

Cod-Elemento

Cobertura

Elemenka Nro Contenido
REL.1. Gestidn de Felaciones con of Negocia
EOE6. Gestidn de Nivel del Servicio
Procesos RE%.1. Gegtign d Incidentes
RE%.2. Gestidn de Peticiones
RE%.3. Gestidn de Problemaz
Actividad RELA | 1 | REL 1.11dentificar clientes y partes inkeresadas. 0.0 100% 0.0t
Actividnd RELE | 2 REL1.2 I?:I-:ntlfl-:ar [ rr:c-nltorl:ar laz necesidades w 0.0M o oon
expectativas de loz clientes.
Actividad RELS | 3 F:FL:.S Planifizar ¢ Implementar la comunicacian con ¢l 00 s 0036
cliente.
REL 1.3.1 Planificar la comunicacidn con el cliente. 0,036
REL 1.3.2. Implementar la comunicacidn con el clicnte. 0.036 0036
Actividad REL.4 | 4 | REL 1.4 Monitorizar el rendimicnto del servicio. 0.0M 0% 0
Actividsd RELE | © REL .1'5 Idcntlflc.:.r.c:.mblc-s al alzance del zervicio, acuerdas 0.0M 005 oom
dul mivel de servicio y contratos.
Actividsd RELE | & REL 1.5 chlstrar. ' gestionar ¢l cierre de cicla de los 0.0M 0% 0
reclames del servicio.
Actividad RELT | 7 REL 1.7 Ezcalar los reclamas del servicio que no son resucltos 00 0% o
por los canales normales.
Activided RELE | § | PEL 1.8 Medir y analizar la satisfaceidn del cliente. 0.0 100% 0.0t
Actividnd RELa | 3 REL 1..3 Comunicar Ios.rtsultadoﬁ del analiziz de satizfaccian 0.0M 0% 0
del cliente 3 las partes inkeresadas.
Actividad EDEA | 10 | SDE 6.1 |dentificar servicios y dependencias. 0.0 100% 0.0t
Activided SDE.2 | 11 | S0E 6.2 Definir acuerdos del nivel de zervicia. o0.om 100% oon
Actividod SDES | 12 | 2DE 6.5 Monitorizar los servicios respecto a los LAz, 0.0 100% 0.0t
Actividad SDE4 | 13 | S0E 6.4 Comunicar <l rendimicnto del nivel de servicio. 0.0 100% 0.0t
Actividad SDE.S | 14 | SDE 6.5 Gestionar cambios 2 los acuerdos del nivel de 0.07 0% 0

Tabla B. 2 - Mapeo del Proceso Gestion Basico del Servicio — Gestion de Relaciones del Negocio [Elaboracién Propia]

E4

Cod.Elemento

Elementa

Cantenida

Procesa

GEE. Gestidn Bdzica del Servicio

Actividad GEE.1

GEE.A1. [dentificar las clientes g
eobablecer o comunicacidn con ¢l cliente.

Actividad GB2.2

GEE.A2. [dentificar y contrastar laz
necesidades y expectativas de los clientes.

Actividad GBE.1

GEZ.A1 Identificar loz clientes
cotablecer o comunicacidn con el cliente.

Actividod GEE.3

GEE.A43. Definir Requizitas de nusvos
servicios o cambios di log exiskentes.

Actividad GEET

GEZ2.AT. Gestionar Reclamaciones del
nivel de servicio.

Actividod GEE.8

GES.AF. Medir y analizar la satisfaceion
del clicnte.

Actividod GEE.4

GEZ.A4. [dentificar Servicias
dependencias.

Actividad GEES

GEZ.AS5, Gestionar ¢l Acuerda del nivel de
servicio [SLA].

Actividod GEE.6

GEZ.AL. Manitarizar los servicios con
respecto 3 los SLAs

Actividod GEE.3

GEZ.A3. Informar a las partes interesadas
sabre el nivel de servicia.
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Mapeo de la ISO/IEC 15504-8 respecto al modelo de procesos VSE4Srv - Basic Profile — PROCESO GESTION DE LA OPERACION

CUERIMIENT O DEL "MODELD B RESPECTO AL "MODELD A"

CUBRIMIENTID DE L4 "[SONEC 15504-8" RESPECTO Al MODELD DE PROCESDE "YEE4Ery - Basic Profile

WEE43re - Basic Profils [Modelo &)

Cod-Elementa

Coburtura

Elementa hra Cantenide
Pracesa GO (30, Geztin de | Operacidn 0] #2% 0520
Aetvidad B0 i GU.."‘J..’NOL‘II“ICQI:II:IH del Evento v Creacion del Registra de 0400 i 065
Atencion
(0,411 Natificar ol Eventa (050 (025 05
G0LALS. Creacion Fegistre de Abencidn 0,050 0.040 03
Activided G0.2 | 2 |GOAZ Atencitn de Petidiones 0.200 100% 0.200 10
Activided G035 | 3 |GOUAT. Atencitn de Incidentes 200 100% 0.200 1
Aotividid GO4 | 4GOS Atencion de Problemas 0,200 100% (.200 10
Aictividad GOS 5 | GOLAS, Cierre de fa Atencitn 0100 0% (.00
00451 Pevizar ¢l estada de l selucidn 0030
0 A5.3 Actualizar [ CMDE 0,030 0030 1
GO AT Actualizar lo base de conocimiente 0,040 .
Aetividad GO.6 | 6 | GO.AE. Generacion de Infarmes y Fpartes del Servicia, 0.200 f3% 0.125 14
(30 6.1 Extraer informacian de la base de conodimicnta (050 -
(30 &46.2 Conzolidar informacion de la bast de conodimienta (050 (025 05
(301 AR Generar reportes & informes del servicia 0,100 0100 10

Cod Elementa

[SOHEC 15504-5 (Madelo B)

Elementa

Cantenida

RES.1 Gestion de Incidentes
RES.2 Gestion de Peticiones del Semicio
RES.3 Gestion de Problemas

Prociss CON Gestén de Canbia
CON.2 Gestin de b Confiquracion
SOE.7 Reportes del Servicio
Autividad RES 3 RES 31 Identifica Problemas
Actividad RES 1 RES 1.1 Rugistrar y clagificar Incidentes
hetividad RES 2 RES 2.1 Regiztrar y clzificar peticiones de servicia
Aatividad RES 2 RES 2 Gestion ds Peticiones del dervicio
peivdud FES RES 1 Gesticn de Incidentes
Autividad RES RES 3 Gestion de Problemas
betvidad CON 2 CON 2.3 Cambioz 2 loz Items de Confiquracian zon
cantroldes
Hutividad S0E 7 SOE 7.5 Froducir repartes del servicio
Autividad S0E 7 SOE 7.5 Froducir reparbes del servicio

Tabla B. 3 - Mapeo del Proceso Gestion de la Operaciéon — Gestion de Incidentes [Elaboracion Propia]
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Mapeo del Modelo de Procesos VSEA4Srv - Basic Profile respecto a la 1ISO/IEC 15504-8 —- PROCESO GESTION DE LA OPERACION

CUBRIMIENTC DEL "MODELD A" RESPECTQ AL "MODELD B*
CUERIMIENT O DEL MODELQ DE PROCES0S "WEE4 Srv - Basic Profile" REEPECTO A LA "ISQMEC 15504 -5"
IZO/IEC 15504-5 (MODELD E) Cobertura v SE4Ery - Basic Prafile

Cod-Elemento Elemento Nro Contenido I Elemento Contenido
REL.1. Gestidn de Relaciones con ¢l Megocio
SDE.B. Gestidn de Mivel del Servicio
Procesos RE#.1. Gestidn de Incidentes
RES.2. Gegtidn di Peticiones
RE#.3. Gestidn de Problemas

Procesa GE#. Gestidn Edsica del Servicio

GEE.AL Identificar los clientes w
eotablocer la comunicacidn con el cliente.
GEE.A2. Identificar y contrazstar las

Actividad REL1 [ 1 | REL 1.1 Identificar clientes y partes interesadas. 0.0 100% 0.om 1 Actividad GEE.1 1

REL 1.2 [dentificar y monitorizar laz necesidades y

Actividad REL2 | 2 . . 0.0t 100% 0om 1 Actividad GEE.2 2 i ; .
cxpackativas de los clicntes, necesidades y expectativas de los clientes,
Actividad FELS | 3 E;FL:.S Planificar « Implementar [a comunicacion con el 007 cn 0036
cliente,
REL 1.5.1 Planificar ks comunicacidn con el clienbe, 0.036 a 0
REL 1.3.2. Implementar b comunicacién can of cliente, 0.036 0.036 1 Actividad GES.1 1 GBE.A. Identificar los clientesy
establecer la comunicacion con el cliente.
Actividud RELA | 4 [REL 1.4 Monitorizar el rendimiento del servicio. 0.01 0% a 0
Activided FELS | = REL .1'5 Idcntlflc.ar.-:arnblos al alcance del servicio, acuerdos .07 10 oo 1 Activided GES.3 5 GBS...'?\.S. Difinir chulslto; dl-: nucvas
del nivel de servicio y contratos, servicios o cambios de los existentes.
Activided FELE | & REL1G F!-:glstrur. y.gcﬁtlonur el cierre de ciclo de los 0,07 % 0 0 Activided GEST A GtBS..".T. Gcft!onar Rreclamaciones del
reclimos del servicio. nivel de servicio.
Actividnd FELT | 7 REL 1.7 Ezcalar los reclimas del servicia que no son resuclhas 0,07 % 0
por loz canales normales.
Actividad RELS | & | REL 1.8 Medir y analizar la satisfaccién del cliente, 0.071 100% 007 1 Actividad GBE.E 5 SR il ene e b eelfiinsdtin

del cliente.

Actividad FELS | 3 REL 1..3 Comunicar Ios.rcﬁultadoﬁ del anilizis de satisfaceion 007 o a o
del cliente 3 laz partes interesadas,

GEE.A4. Mdentificar Servicios p

Actividad SDEA | 10 [ 2DE 6.1 Identificar servicios y dependenciaz. 0.0 100% 0.om 1 Actividad GEE.4 3 R
dependencias.

Actividad SDE2 | 1 | SDE 6.2 Definir acuerdos del nivel de servicio, 0.071 100% 007 1 Actividad GES5 7 280, Bl Rammes ki
servicio [ELA].

Actividad SOE.3 | 12 | SDE 6.3 Manitarizar los servicies respecta a los SLAz. D071 100% .07 1 Aetividad GBS6 5 R My (oo serilan aen
respecto a los SLAz

Actividad STEA | 13 | SDE 6.4 Comunicar of rendimisnta del nivel de servicio. 0.om 100% 0.7 1 Actividad GE.3 3 (SR APl s s el
sobre ¢l nivel de servicio,

Actividad SOES | 14 | SDE 6.5 Gestionar cambios a los acuerdos del nivel de 0.0m 0% 1] 0

Tabla B. 4 - Mapeo del Proceso Gestion de la Operacion — Gestién de Problemas [Elaboracion Propia]
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