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Introduccion

En este modulo trataremos el ciclo de vida del servicio como un conjunto de
actividades que estan relacionadas con la construccion y mantenimiento de
servicios, contextualizando esta visién dentro del entorno de la gestién del

portafolio y del catédlogo de servicio, asi como su gestion estratégica.

Deberemos entender la estructura del catdlogo de servicio a partir de las dife-
rentes maneras de clasificar los servicios, asi como ver las diferencias que tie-
nen los documentos relativos a los que forman parte del portafolio y a los que
forman parte del catalogo, ademas del concepto de prestacion y el proceso de
peticion de servicio.

Describiremos las caracteristicas que forman parte de la definicién de un ser-
vicio, los acuerdos de nivel que contienen, y cudles de estas caracteristicas son
publicas, segin diferentes niveles de visibilidad, y cuéles estan reservadas a la
direccién y a los servicios técnicos.

En los niveles de acuerdo de servicio también veremos que entran en juego
no solo la direccién de la organizacion, sino el cliente o su representante, y el
rol que corresponde a los usuarios. Para comprobar que los niveles de servicio
cumplen con los objetivos del acuerdo, deben ser monitorizados mediante
indicadores y, sobre ellos, se deben hacer analisis de calidad.

Suponiendo que tenemos un sistema de gestion de servicios en funcionamien-
to, podemos describir qué implica el disefio de nuevos servicios, o la modifi-
cacion de existentes, asi como los pasos que supone transicionarlos para que
estén al servicio del usuario. Veremos que existe un mantenimiento de los
servicios, sobre los que aplicamos procesos de mejora continuada. Un punto
importante a destacar es la gestién de cambios, siempre compleja y que debe

ser realizada de acuerdo a procedimientos.

Finalmente, y dado que estamos en el contexto que implica la prestacion de
servicios, veremos qué procesos de gestion financiera debemos realizar sobre
ellos.
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Objetivos

El objetivo principal de este médulo es tener un conocimiento suficientemen-
te detallado de los conceptos y procesos que son necesarios para construir un
servicio y ponerlo a disposicion de los usuarios, o para aplicar modificaciones
sobre los mismos, asi como de qué informaciéon y mecanismos debemos dis-

poner para definirlos correctamente.
Tras la lectura de este modulo se deberan haber conseguido los siguientes ob-

jetivos de aprendizaje:

1. Conocer la gestion del portafolio de servicios, como se gestiona, y en qué
se diferencia del catalogo de servicios. Diferenciacion entre los roles del
cliente y el usuario.

2. Saber distinguir entre los tipos de servicio y elementos necesarios para de-

finirlos, seglin sus caracteristicas.

3. Conocer los acuerdos de nivel de servicio y elementos que lo conforman

para su gestion.

4. Conocer los procesos de disefio y construccion del servicio, y los pasos
para su puesta en disposicién de los usuarios.

5. Conocer la medicion de los servicios mediante indicadores y su mejora
continuada.

6. Conocer la gestién de cambios como un proceso critico del departamento.

7. Conocer los conceptos de gestion financiera y de los costes de los servicios.
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1. Gestion del portafolio de servicios SI/TI

1.1. Ciclo de vida de los servicios SI/TI

El ciclo de vida de los servicios SI/TI tiene como objetivo ofrecer una vision Ved también

global de la vida de un servicio desde su disefio hasta su eventual abandono,

. , . . L L. ., Consultar el médulo “Intro-
poniendo el énfasis en las fases de estrategia, diseflo, transiciéon, explotacién duccién a los servicios SI/TI”,
apartado “Introduccién al de-
partamento SI/TI-Ciclo de vida
ignorar los detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la efi- de los servicios”.

y la mejora continua de los servicios proporcionados al negocio, sin por ello

ciente prestacion del servicio.

Figura 1. Ciclo de vida de los servicios

Estrategia de servicios

v v v
Dlser)o. | Transu.:l(')n | Explota.c[on
de servicios de servicios de servicios

! ! ! !

Mejora continuada de servicios

Fuente: Elaboracion propia

Las principales fases del ciclo de vida de los servicios SI/TI son:

e [Estrategia: Trata la gestion de servicios TIC como un activo estratégico,

alineando los servicios TIC a los objetivos estratégicos de la organizacion.

¢ Disefo: Definir y desarrollar nuevos servicios o modificar los ya existentes,
asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente y que se adecuan
a la estrategia predefinida.

¢ Transicion: Puesta en explotacion de los servicios previamente diseriados.

e Explotacidn: Prestar los servicios acordados a usuarios y clientes de em-
presas con los niveles de calidad aprobados.

¢ Mejora continuada de servicios: De forma constante se preocupa de crear
y mantener el valor para el cliente a través de un mejor disefio, introduc-
cion y explotacion de los servicios. La mejora continua trata sobre como
mejorar el servicio, los procesos y las actividades de cada una de las fases
del ciclo de vida.
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En este entorno presentaremos las principales actividades para construir y
mantener servicios de SI/T1y lo contextualizaremos en la gestiéon del portafo-
lio de servicios, gestion de catalogo de servicios y su gestion estratégica.

1.2. El portafolio de servicios SI/TI

La estrategia de SI/T1 de una organizacién, alineada con la estrategia de la mis-
ma, se visibiliza a través del portafolio de servicios, donde podemos encontrar
tanto lo que ahora dispone la organizacion en servicios TIC, como la previsién
de lo que dispondré puesta en el tiempo, como una referencia de aquellos que
ya dispuso. La gestion del portafolio responde, por tanto, a una visién estra-
tégica de la propia organizacion.

El portafolio de servicios proporciona una referencia estratégica y téc-
nica clave dentro de la organizacion en servicios TIC, ofreciendo una
descripcion detallada de todos los servicios que se prestan, se han pres-
tado y se prestaran, y los recursos asignados para ello.

En el ciclo de vida de un servicio, primero se encuentra como proyecto en lo
que podemos denominar el pipeline de servicios, una vez se pone en explota-
cion, pasa a estar a disposicion de los usuarios como parte del catalogo, y una
vez lo damos de baja, pasa a formar parte de la relacion de servicios retirados
(ver figura 2).

e El pipeline de servicios podemos definirlo como la relacién estructurada
y gestionada que contiene todos aquellos servicios que estdn en fase de

construccion.

e El catalogo de servicios contiene la relacion de los servicios a disposicion
de los usuarios, juntamente con sus caracteristicas y procedimientos rela-
cionados.

e Losservicios retirados contienen la misma informacién que la correspon-
diente al catadlogo, ademas de la que se refiere a la relacionada con su reti-
rada, permitiendo hacer una gestion financiera del mismo durante el ejer-
cicio en que se ha producido su baja, asi como dando la oportunidad de
ser recuperado en caso de que fuese necesario.

Figura 2. Composicién del portafolio de servicios

Portafolio de servicios

Catalogo Servicios

de servicios retirados

Fuente: Elaboracion propia
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Las organizaciones precisan de un catalogo de servicios para poder conocer
qué prestaciones tienen disponibles, a qué clientes corresponden, qué usuarios

tienen acceso, cudles son sus caracteristicas.

El departamento de SI/TI debe definir un responsable del portafolio de servi-
cios, y segin el tamafio y tipo de organizacién, también el responsable del
catalogo y del pipeline.

La gestion del pipeline de servicios la podemos asimilar a la gestion de la clasica
cartera de proyectos, con los afiadidos a lo que supone poner el producto a
disposicion del usuario, pasando por estados de disponibilidad similares a los
que tienen las entradas de cada proyecto:

e Requerimientos
e Definido

e Aprobado

e Aceptado

e Construido

e Probado

Tanto si el servicio esta en pipeline como si ya estéd en el catdlogo, compartirdn

la informacién siguiente:

e Caracteristicas y atributos

e Valor que aporta a la organizacion
e Riesgos asociados

¢ Costes

e Responsable del servicio

El portafolio se debera revisar de manera peridédica en su conjunto, al
igual que cada uno de los servicios, dentro de un proceso regular de
mejora continuada.

Poner a disposicion de los usuarios los servicios implica crear lo que podemos
denominar el centro de servicios. Como funcién seria la correspondiente a
aquella parte del departamento de SI/TI que mantiene el contacto con el usua-
rio para informarle de los servicios a su disposicién, de como hacer las peticio-
nes de los mismos, de hacer su seguimiento asegurando los niveles de servicio,
atender las incidencias y problemas, asi como la atencién al usuario para con-
sultas, quejas etc. Como tal, se trata de un equipo de personas, documentacién

publicada y herramientas de comunicacion y atencién al usuario.
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El centro de usuarios deber ser un referente tinico para cada usuario, pudién-
dose organizar de manera centralizada, con centros locales descentralizados o
con diferentes niveles de externalizaciéon del mismo.

Seguramente el catadlogo de servicios es la piedra angular de un sistema de
gestion de servicios, y aunque hay excepciones, lo habitual es que este se cree
a partir de prestaciones ya existentes y como actividad previa a la puesta en
funcionamiento de un sistema de gestion de servicios.

Para lograrlo hay que iniciar un plan, de acuerdo con la direccién que deter-
mine qué prestaciones ofrecemos a los usuarios y agruparlas por unidades que
podamos identificar como servicios, y a partir de esta primera lista, estable-
cer los atributos y caracteristicas de cada uno, asi como la asignacién de un
responsable de servicio. A continuacién, podremos determinar qué niveles de
servicio se pueden acordar y medir su rendimiento actual, en el que, una vez
determinado el cliente o su representante, podamos acordar formalmente es-

tos niveles.

Una aclaracién particular es la referente a servicios, que estan total o parcial-
mente externalizados y operados por lo que podemos denominar como terce-
ras partes, en las que el proveedor se hace cargo de al menos parte del servicio.
Incluso en el caso de que esté totalmente externalizado, estos deben aparecer

en el catdlogo de igual manera.

Es una tarea de vasos comunicantes, en la que no podemos iniciar un Sistema
de gestion de servicios solo con algin proceso de manera completa, sino que,
a partir de un primer portafolio de servicios, en especial el catdlogo, podamos
iniciar una maduracién equilibrada de todos los procesos de gestion.

1.3. Clasificacion de servicios

Los servicios se pueden clasificar por distintos criterios, y mediante diferentes

niveles que se intercalan entre si (ver figura 3).
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Figura 3. Diferentes criterios de agrupar los servicios

—> | Interno |
—»|  Ambito de uso > | Externo |
> | Técnico |

— | Sistema de informacion |

— | Acceso a infraestructura |

—> | Comunicaciones |

(071 [ole[ol——» | Agrupacion funcional >| Ofimatica

|
— | Web |
—> | Etc. |

— | Esenciales o core

|
— > — | Facilitadores |
| Criticidad de negocio
—> | Suscripcion |
|  Discrecionales |

Fuente: Elaboracion propia

El primer modelo de clasificacion es por servicios técnicos, internos y externos,
al que ya nos hemos referido por el criterio de &mbito de uso.

Las diferentes formas de tipificar los servicios nos pueden permitir, en el caso
del ambito, visibilizarlos y gestionarlos segin a quién vayan dirigidos, y asi
poder ocultar los servicios técnicos dentro del catalogo para que solo sean visi-
bles por el propio personal del departamento, y visibilizar los demas a usuarios
internos o externos, segiin vayan dirigidos, y quiza con caracteristicas distin-

tas (por ejemplo, los costes).

La agrupacion por la funcionalidad facilita la visibilidad al usuario y conocer

de manera agil qué servicios estan a su disposicion.

Hacer una estructuracion segun la criticidad para el negocio nos permitira fa-

cilitar su seguimiento y revision segan su importancia para el mismo.

En cualquier caso, las diferentes maneras de tipificar los servicios se pueden
combinar y utilizar segtin las necesidades de los diferentes procesos del sistema

de gestion de servicio.

Una de las caracteristicas propias de los servicios son las peticiones que se
pueden hacer sobre ellos, por lo que en algunas ocasiones lo que se presenta a
los usuarios son las listas de peticiones a su disposicion, visibles segtn el tipo

de usuario.
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1.4. Caracteristicas de los servicios

Definir un servicio en el catdlogo implica mucho mas que describir en
qué consiste, hay que desarrollar una estructura de informacién que
detalla todas las caracteristicas del servicio.

Una vez dispongamos del catdlogo de servicios con las caracteristicas desarro-
lladas para cada uno, decidiremos qué nivel de visibilidad damos a las mismas,
puesto que no tienen por qué acceder a esta informacién de la misma manera,
seguin sea un miembro de la alta direccién, el director del departamento de
SI/TI, el responsable del sistema de gestion de servicio y del catéalogo, el pro-
pietario o responsable del servicio, el cliente, el usuario o el personal técnico
y de soporte.

Estas mismas caracteristicas se deben disponer, en diferentes grados de cumpli-
miento, para los demas servicios del portafolio (pipeline y retirados). En cierto
modo, el disefio de un servicio implica rellenar los campos correspondientes a
estas caracteristicas. La construccion del servicio corresponderd a representar
en el plano de la realidad cada una de estas caracteristicas hasta poder confir-
mar que se pueden atender las peticiones de los usuarios de acuerdo con sus
expectativas, y con las de los clientes, recogidas en los acuerdos de nivel de

servicio.

Las caracteristicas del servicio no estan cerradas y pueden ser distintas de una
organizacion a otra, pero en cualquier caso, deben estar documentadas y cus-

todiadas por parte del responsable del catélogo.

Una propuesta podria ser:

e Nombre de servicio: Nombre corto que facilite la identificacion del mis-
mo (por ejemplo, aplicacion de gestion financiera). En algunos casos es-
te nombre corresponde al del proyecto que lo generd en su construccién
o del producto de mercado sobre el que se fundamenté (ejemplo SAP, o
SAPFIN). También puede ser un nombre seleccionado por un equipo de
marketing en el caso de productos externos. Lo importante es que para el
usuario sea facil de identificar.

e Descripcion del servicio: Breve explicacion del mismo para poder delimi-
tar de manera agil en qué consisten sus prestaciones (por ejemplo, apli-
cacion de gestion financiera de la empresa que implementa el sistema de

informacion correspondiente, y disponible para los usuarios autorizados).

e Obijetivos: A nivel de negocio, si es el caso, los objetivos del servicio que

se pretenden alcanzar.
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e Tipo de servicio: Identificaciéon con los diferentes tipos de servicio y segiin
criterios considerados (por ejemplo, interno y critico).

e Requerimientos: Aspectos funcionales que debe cumplir, de qué canales
de acceso debe disponer, caracteristicas, etc.

e Costes vinculados: Descripcién de los costes directos que implica, de qué
naturaleza, y si utiliza otros servicios.

e Precio: Si es el caso que este se imputa a clientes.

e Propietario: Responsable del servicio dentro del departamento de SI/TI. En
algunos casos, se diferencia entre el propietario del servicio (responsable
de su definicién, mejora continua, relacion con el cliente, etc.) y el gestor
del servicio (responsable de atender peticiones y hacer la monitorizacion
del mismo). En cualquier caso, se debe identificar a la persona que tiene
esta responsabilidad, si dispone de un responsable de backup, y los datos
de contacto a nivel profesional.

e Cliente (o su representante): Identificacién y datos de acceso a quien re-

presenta el interés por el servicio.

e Usuarios: Grupo de usuarios que puede acceder al servicio, o a alguna de

sus peticiones.

e Documentaciéon: Tanto a nivel de usuario como la correspondiente para
que el departamento de SI/TI pueda ponerlo en explotacién y atender cam-
bios, futuras contingencias, etc.

e Soporte: Descripcién de la cadena de soporte prevista para el servicio y los
niveles de escalado, considerando el soporte externo si es el caso. Se debera
detallar para cada nivel los contactos previstos.

e Niveles de servicio: Los niveles de servicio son acordados con el cliente,
ademas de los indicadores de seguimiento. Son los siguientes:

— Disponibilidad: Se debe fijar, de acuerdo con una medida de tiempo, la

posibilidad de acceder al mismo, a veces, segmentada por el calendario.

— Limites en la continuidad: Qué maximo nivel de discontinuidad de

servicio hemos acordado con el cliente o con el negocio.

- Ventanas de mantenimiento: Acuerdo con el cliente de qué calendario

de mantenimiento maximo podemos disponer.

— Otros: Tiempo de servicio, peticiones especiales, excepciones, etc.
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e Peticiones de servicio: Lista de peticiones que pueden realizar los usuarios
autorizados. Cada peticion se deberia contemplar:

Canal de peticién: Herramienta especifica, correo electrénico, formu-
lario firmado, etc.

Expectativas: Prestaciones que supone para el usuario.

— Tiempo de atencion y prestacion.

Precio (si es el caso).

e Riesgos asociados: Identificacién de vulnerabilidades y sus consecuencias.

e Plan de contingencia especifica del servicio.

e Indicadores clave o key performance indicators (KPI): Indicadores clave del

servicio alineados con los objetivos del mismo.

¢ Plan de servicio: Planificacién periddica (anual) del servicio.

e Politicas de servicio (si se da el caso).

1.5. Orientacion al cliente y al usuario

Dentro de la gestion de servicios distinguimos entre dos roles: clientes y usua-

rios.

1) Cliente (o su representante, como en el caso de servicios dirigidos a un
mercado externo): Es quien tiene la autoridad para poder negociar durante el
ciclo de vida del servicio con el departamento SI/TI (habitualmente, el propie-
tario de servicio): las caracteristicas del servicio, los niveles de servicio, modi-

ficaciones etc.

Tiene la posibilidad de hacer reclamaciones de servicio en caso de que no se
cumplan los objetivos o niveles del mismo. Una manera de distinguir al cliente
esno solo por surol e influencia en la definicion del servicio, sino por ser quien
asume los costes durante su construccion, el modelo de costes y los precios
durante su explotacion.

2) Usuario: Es el que tiene la posibilidad de dirigirse al centro de servicios para
hacer peticiones, consultas, declarar incidencias etc. Tiene la posibilidad de
expresar quejas en caso de que no se cumplan las expectativas que se describen

en la declaracion del servicio.



CC-BY-NC-ND ¢ PID_00207670 15

Construccién de servicios SI/Tl

La orientacion a cliente y usuario de un sistema de gestion de servicio
(SGS) implica que para cada servicio, y de acuerdo con la estrategia de
servicios, van a ser estos los dos tinicos roles que se atenderan.

Asi como con la direccién definimos una estrategia de servicios que signifi-
que la creacion de un portafolio de servicios y un sistema de gestion, es con
los clientes con quien definimos los planes de servicio de manera periodica
(anual) y es con ellos con los que hacemos una gestién de la demanda que
nos permita cuantificar los recursos internos del departamento necesarios pa-
ra atenderlos.

En todo este ciclo la gestion financiera es fundamental y es el elemento clave
para balancear correctamente los niveles de servicio y la demanda.

Ejemplo

Lo podemos entender con un ejemplo, como puede ser la definicién de un servicio de
gestion financiera corporativa, con unas exigencias maximalistas del cliente respecto de
los niveles:

El cliente establece la disponibilidad del servicio del 99,5%, incluyendo fines de semana,
y con una ventana de mantenimiento de la noche del sabado. La prevision de la demanda
puede ajustarse a cargas de mas de 100 usuarios en momentos de maximo uso y 200.000
operaciones anuales (cuando puede que el niimero de usuarios reales no supere los 80, e
histéricamente sepamos que ningtn afio hemos superado las 150.000 operaciones). Sin
coste para peticiones de listados no contemplados.

La tendencia del cliente es maximizar los niveles para asegurar los resultados
del mismo, prever la demanda con niveles excesivos de seguridad para evitar
quedarse corto en su prevision, asi como no poner precio a los costes que

impacten al usuario.

El departamento de SI/TI, con recursos internos o externos, puede satisfacer
en el plano tedrico estas exigencias, pero debe afrontar los costes que implica,
asi como el consumo de recursos, incluyendo los de oportunidad, como las
horas del propio personal interno.

En muchas organizaciones este balanceo lo realiza un comité de direccién du-
rante la realizacion del presupuesto del departamento de SI/TI, pero cada vez
mas se pone a disposicion del cliente un presupuesto para su funcionamiento
y se le ofrece la autoridad para negociar los niveles de servicio con este presu-

puesto.
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Ejemplo

El cliente negociara con el propietario del servicio los niveles y ajuste de la demanda,
y seguramente a partir del presupuesto inicial decida ajustar los niveles por unos mejor
balanceados respecto al rendimiento econémico. Quiza con una disponibilidad del 99%
durante los dias laborales, del 80% en periodos de vacaciones y del 50% en fines de
semana y festivos, pero con una disponibilidad del 99,99% durante los dias del cierre de
ejercicio y apertura del mismo, con ventanas de mantenimiento dispuestas un viernes
por la tarde al mes, ajustando la demanda a una previsiéon de 85 usuarios que realizardn
un maximo de 175.000 operaciones al afio.

La corresponsabilidad financiera entre cliente y responsable de servicio, siem-
pre alineados con los objetivos de negocio, es un elemento facilitador de op-

timizacioén de costes.

1.6. Acuerdos de nivel de servicio

Dentro del contexto de la definicién de un servicio, precisamos de ele-
mentos de compromiso mutuo entre el cliente y el responsable de ser-
vicio, algo parecido a un contrato, y que exprese de manera cuantitati-
va y medible los requerimientos y necesidades del cliente y las contra-
prestaciones correspondientes, para que se pueda hacer un seguimiento

del mismo.

Puede ser un compromiso detallado en la documentacién del mismo o incluso
un documento contrato firmado por ambas partes. Es lo que entenderemos

como acuerdo de nivel de servicio (ANS) o service level agreement (SLA).

Para gestionar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) precisaremos la creacion
de un proceso y sus procedimientos asociados, con la definicién de rol de

responsabilidad del mismo dentro del departamento de SI/TI.

El objetivo para la gestion de los niveles de servicio es que nos permita
gestionar la calidad del mismo, interpretada como una gestiéon de ex-
pectativas mediante:

e Validacion de las necesidades y requerimientos de los clientes.

e Definicion de compromisos y su redaccion.

e C(Creacion de mecanismos de medida de los indicadores relaciona-
dos.

¢ Informes de seguimiento.

Los elementos que formaran parte de una gestiéon de niveles de servicio son:

¢ Requerimientos de servicio o service level requirement (SLR).

e Gestor de Niveles de Servicio o service level management (SLM).
e Acuerdo de Nivel de Servicio o service level agreement (SLA).
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e Acuerdos de Nivel de Servicio Internos a la Organizacion u operating level
agreement (OLA).

e Acuerdos de Nivel de Servicio con proveedores externos o underpinning
contract (UC).

En cierto modo, el SLA se construye con el compromiso realista de dedicacién
de recursos internos, y los acuerdos que se puedan construir con otras entida-
des de la organizacion y proveedores externos (ver figura 4).

Figura 4. Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

. Cliente
l,:is‘ Catalogo
de servicio

SLA
Plan Departamento _
de calidad de SI/TI l%\)\
del servicio -
OLA
Proveedores
%‘ uc internos
uc ‘;;S\
Proveedores externos
Hardware Software Entornos Red

Fuente: Elaboracién propia
Ejemplo

En nuestra organizacién disponemos de un servicio de telefonia con un nivel de servicio
de disponibilidad en horario de oficina del 99,8%, donde el departamento de SI/TI ga-
rantiza la atencion de servicio al 100%. El servicio interno de nuestra centralita lo ofrece
nuestro departamento de SI/TI y el tréfico de voz externo, un operador de telefonia. Ve-
remos que el SLA solo lo podemos mantener si como minimo nuestro OLA con nuestro
servicio de facilities de la empresa nos ofrece una continuidad de subministro eléctrico
de al menos 99,9%, y el operador de telefonia nos ofrece esa misma disponibilidad en
un UC de dar sefial de linea.

Una disponibilidad del 99,8%, que puede parecer un nivel alto de disponibilidad, signi-
fica en este ejemplo aceptar que no dispondremos de telefonia durante 3 dias laborales
al afio (contabilizados por horas agregadas a final de afio). Esto puede ser inaceptable
para nuestro cliente interno o para los procesos de negocio, pero en caso de ser acordado,
significa que si se produce esta indisponibilidad, el cliente no tendra derecho a reclama-
cion y el departamento de SI/TI podra confirmar el cumplimiento de sus compromisos
(ver figura 5).
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Figura 5. Composicién del SLA

SLA

Servicio X

Organizacién interna

Fuente: Elaboracion propia

Servicio Y

Servicio Z

-

Organizacién externa

Por tanto el SLA se construye con acuerdos, OLA si son internos y UC si son

con proveedores externos, que debemos gestionar a su vez y que limitan las

posibilidades de acuerdo final (ver figura 6). En cierto modo, un OLA y un UC

son equivalentes al SLA, pero bajo el punto de vista de quien presta el servicio

al departamento de SI/TI.

Figura 6. Ciclo de vida del SLA

—>

Fuente: Elaboracién propia

; . Contratar . Aceptar - Informes Revisar Revisar
DSeE'r_\I’lr E:jc;rrsafzr Neglc-);::ar F» OLA | s)en\{g?g y firmar Morgﬂlzar de > Revisar SLA, OLA —»| el
yucC SLA servicio y ucC proceso
Implementacién Planificacion <

Para que el departamento de SI/TI pueda iniciar un proceso de gestién de ni-

veles de servicio, precisa de un plan de ciclo de vida de los acuerdos, y de un

plan de calidad de los servicios.

Ejemplos de SLA pueden ser:

e Horario/calendario de disponibilidad del servicio.

¢ Disponibilidad: Probabilidad de que se pueda acceder al servicio en el ca-

lendario/horario acordado.
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¢ Fiabilidad: Probabilidad de que accediendo al mismo, no se produzcan
incidentes.

¢ Nivel del soporte al mismo.

e Rendimiento (cuantitativo).

¢ Condiciones de continuidad en caso de incidente grave (por ejemplo, nun-
ca se producira una indisponibilidad del servicio en un periodo superior
a 4 horas).

1.7. Monitorizacion de los servicios mediante indicadores

El funcionamiento del sistema de gestion de servicios y los servicios que ges-
tiona deberan ser evaluados de forma periddica mediante el uso de indicado-
res. Estos informes del servicio se deberan compartir con los clientes, y elevar-

los a la direccion de la organizacion.

Los informes deberan contener todo lo referente a cada uno de los ser-
vicios, y reflejar el grado de cumplimiento de los niveles de acuerdo de
los servicios (SLA), asi como los acuerdos de los niveles de servicio in-
terno (OLA) y los acuerdos de nivel de servicio con proveedores (UC)
de que dependen. Ademas, debera incluir los indicadores clave (KPI) de
rendimiento del servicio, si no coinciden con los SLA, y datos cuantita-

tivos de actividad de acuerdo con la demanda prevista.

Los informes deberan proporcionar informacién sobre la calidad del servicio

percibida por los usuarios, que se obtendran a partir de:

¢ Breve encuesta de calidad percibida en cada contacto con el centro de ser-

vicios: peticién de servicio, incidencia, consulta, etc.

e Encuesta general de satisfaccion de usuario, realizada de manera periddica
de acuerdo con un plazo establecido con el cliente.

e Relacion de quejas recibidas, acciones realizadas, y andlisis de las mismas.

A su vez, el informe deberia recoger los cambios realizados sobre el servicio,
tanto los planificados como los que se han realizado por otros motivos, asi
como las recomendaciones de mejora que se puedan considerar desde el de-
partamento de SI/TI.
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Este informe debe ser acordado al méximo con el cliente, aunque no siempre
se puede lograr un documento totalmente consensuado, y seguidamente, de-
be ser compartido con la direccién como parte de las tareas de gestion del
portafolio de servicios, a menudo, de manera resumida mediante un cuadro
de mando del sistema de gestion de servicio (SGS).
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2. Diseiio y transicion de servicios

Para poder disponer de nuevos servicios, o realizar modificaciones sustanciales
sobre los mismos, deberemos aplicar dentro del contexto de un sistema de
gestion de servicios, y como parte del SGS, dos procesos fundamentales:

e Disefo del servicio: Definicion del servicio propiamente en si, y su cons-
truccion.

e Transicion del servicio: Puesta en explotacion del servicio.

Para disefiar el servicio es necesario crear un enfoque estructurado para que
este cumpla con los requerimientos del cliente y sus expectativas de funcio-
nalidad y calidad, con un coste adecuado y dentro de unos plazos razonables.
Es el que incluiria la fase tradicional del desarrollo dentro del conjunto de
actividades analogas a una oficina de proyectos, y dentro del contexto de la
gestion del portafolio de servicios.

Es importante resaltar que forman parte de los requerimientos aquellos que
son de tipo funcional (como por ejemplo, en las aplicaciones de gestién), como
aquellos que significara ofrecerlos de acuerdo con las caracteristicas y niveles

de servicio, la demanda prevista, etc.
En el disefio del servicio debemos tener en cuenta:

e Los demas servicios ofrecidos por el departamento de SI/TI, incluyendo
los técnicos.

e Disefiar la solucién para el nuevo servicio o para la modificacién sustancial
de uno existente, a partir de los requerimientos.

e Construirlo a partir de los servicios existentes, capacidad de construccion
interna o posibilidades de mercado.

e Revisar la capacidad de la infraestructura existente.

En cierto modo, el disefio de un servicio implica también tener en cuenta:

e FEl actual catdlogo de servicios.

e La capacidad del departamento para ofrecerlo, incluyendo la arquitectura
tecnologica.

e La gestion que se realizara de la disponibilidad y de la continuidad.

e FEl modelo e impacto en la gestion financiera del departamento.

e Gestion de la seguridad y del riesgo.

e Gestion de los proveedores, internos y externos.
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En el disefio y construccién de un servicio hay cuatro elementos fundamen-
tales:

e DPersonas: El equipo de personas, tanto técnicos como representantes de
los clientes, que deberan trabajar conjuntamente.

e Procesos: Relacionados con su disefio y construcciéon.

e Productos: De soporte al seguimiento del ciclo de creacion.

e Proveedores: Mejor si los interpretamos como socios tecnolégicos, impli-
cados como parte interesada.

En la creacién y suministro del servicio nos podemos plantear distintos enfo-

ques:

e Internalizacion: Uso de recursos del propio departamento de SI/TI en las
fases de diseflo, construccion, transicién, explotacion y mantenimiento.

e Externalizacion: Uso de proveedores externos en todas las fases.

e Cosourcing: Combinacion de las dos anteriores.

El disefio del servicio implica tenerlo dado de alta en el portafolio de servicios
(en la pipeline de servicios), donde iremos modificando su estado de realiza-
cién, y cumplimentando todas y cada una de las caracteristicas del servicio
durante su avance, hasta incluirlo en el catdlogo una vez hagamos la transi-

cién del mismo.

Seguidamente, una vez construido el nuevo servicio, o la nueva versién de
uno ya existente, debemos iniciar los procesos correspondientes para que lo
podamos poner en explotacion, y asi estar a disposicion de los usuarios. En
estos pasos debemos asegurar que se cumplen los objetivos del servicio al final
de los mismos, y que no hay un impacto negativo para los demas servicios.

La transicion del servicio se basa en una secuencia de procesos:

e La gestion de los activos y configuraciones relacionados con el servicio:
Determinacion de qué activos, de acuerdo con la capacidad de utilizarlos,
van a estar implicados, y qué configuraciones debemos hacer para poder
poner el servicio en explotacion, y su registro en la base de datos de ges-
tion de la configuracién o configuration management database (CMDB). En-
tenderemos como activo un componente del tipo:

— Proceso

— Organizacion
— DPersonal

- Informacién
— Software

— Hardware

— Infraestructura en general
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e Deberemos registrar los cambios en esta base de datos relativos a los activos
vinculados con la puesta en servicio, como también a las relaciones entre
ellos y la configuracion, si es el caso, que pasan a tener.

e La gestion de cambios que a diferentes niveles implica la disponibilidad
del nuevo servicio: Principalmente son los cambios de la base de datos de
configuracion (CMDB). Deberemos hacerlo de una manera ordenada para
que no tengamos un impacto negativo durante su realizaciéon, como tener
la posibilidad de restaurarla en caso de que se produzca, y asegurar que to-
das las partes implicadas estén informadas, y los costes estén controlados.

e Arranque en produccion: Es el paso que implica que el producto puesto en
condiciones de servicio pasa de ser un conjunto de activos en pruebas o en
forma de maqueta, a estar en el contexto definitivo en el que se va a poder
utilizar por parte de los usuarios. Implica carga de datos, si es el caso.

e Evaluacion: Comprobacion de que el funcionamiento y caracteristicas del
servicio son las que se esperaban, y no hay un impacto negativo en otros

servicios o activos.

e Gestion del conocimiento: Relativo al servicio, la documentacién relacio-

nada, y preparacion del centro de servicio.

e Entrada en produccion: Implica el despliegue final del producto. En esta
parte de la transiciéon deben realizarse los cambios en el catdlogo de ser-

vicios.

Todas estas operaciones deberan ser dirigidas por el propietario del servicio de
acuerdo con el cliente.
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3. Evolucion y mejora de los servicios. Gestion de
cambios

La mejora continua del servicio es una parte fundamental de su ciclo de vida
y tiene su inicio en los propios indicadores que definen el servicio y en los
informes del mismo que evaltan su calidad, la observacion de las innovacio-
nes y oportunidades de cambio, asi como los cambios obligados por el propio

negocio.

Es por ello por lo que necesitamos de una dinamica procedimentada que, de
manera regular, que obligue a realinear los objetivos de los servicios con el
negocio, asi como la introduccion de oportunidades de innovacion en un en-
torno cambiante como es el de las organizaciones. Esta debera formar parte de
la estrategia de servicios del SGS.

Los objetivos serian:

e Analizar los resultados de los indicadores e informacién de seguimiento.

e Analizar los resultados de los SLA, OLA y UC implicados.

¢ Buscar oportunidades de mejorar la rentabilidad del servicio sin disminuir
la calidad.

e Asegurar la buena relacion y fidelidad del cliente.

e Asegurar la eficacia de la gestion de la calidad.

El resultado final seran las propuestas de mejora sobre el servicio que debe-
remos acordar con el cliente, bajo la supervision de la direccién, y que debe
formar parte del plan anual de servicios.

Estas propuestas de mejora deberan ser sometidas a aprobacién teniendo en
cuenta diferentes criterios: servicio, estrategia de negocio, rendimiento del ser-

vicio, costes, etc.

Las propuestas de mejora, una vez aprobadas, deberan suponer nuevas entra-
das en el portafolio de proyectos o propuestas de cambio si son modificacio-
nes menores en el producto que da soporte al servicio o en alguna de sus ca-

racteristicas.

La gestion de los cambios, sea cual sea su motivacion, debe ser llevada a cabo,
puesto que es en el momento de realizar un cambio cuando se suelen producir
incidentes, algunos de ellos graves y que requieren regresar a la configuraciéon
general estable de los servicios. El objetivo es asegurar métodos y procedimien-
tos estandarizados para la gestion eficiente y puntual de todos los cambios,

de forma que se minimice el impacto de las incidencias relacionadas con el
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cambio sobre la calidad del servicio y se mejore la eficiencia en la operativa
diaria de la organizacién. La gestion del cambio mantiene un equilibrio entre
“la necesidad de” y “el impacto de” un cambio sobre la operativa de negocio.

Se trata de un proceso que comprende y regula las siguientes actividades:

e Planteamiento/ almacenamiento de los cambios.

e Asesoramiento sobre el impacto, coste, beneficio y riesgo de los cambios.
e Obtener la aprobacion.

e Gestion/coordinaciéon de la implementacion del cambio.

¢ Monitorizacién/comunicacién de la implementacion.

e (Cierre/revision de las peticiones de cambio.

Estd compuesto por los elementos siguientes:

e DPeticiones de cambio (request for change, RFC): puede estar asociada a la
infraestructura o a un servicio o actividad. Entre las razones que derivan
en un RFC, se incluyen:

— Lanecesidad de resolucion de una incidencia/problema.

— Subsanar las carencias en el producto que da soporte al servicio y que
impiden el cumplimiento de los niveles de servicio acordados.

- Propuesta para la introduccion, actualizacion o eliminacién de activos
en la base de datos de configuracién (CMDB) o cambios en la confi-
guracién de los mismos.

- Cambio en los requisitos o direcciéon del negocio.

- Modificaciones en la legislacion existente.

— Cambio de ubicacion.

— Actualizaciones en los servicios o productos por parte de los provee-
dores.

— Propuestas de mejora.

e Comité asesor de cambios (Change Advisory Board, CAB): Existe para apro-
bar los cambios, asi como para asesorar al gestor de cambios, en la evalua-

cion y priorizacion de los cambios.

Los principales beneficios en la implementacion de un proceso de gestion de

cambios eficiente son los siguientes:

¢ Aumento de la visibilidad y mejora de la comunicacion de cambios entre

las areas implicadas.

Mayor eficiencia en las actividades de evaluacion de riesgos.

Estimaciones de costes asociados a cambios més precisas.

¢ Incremento de la productividad del personal.
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e Reduccién del nimero de cambios para los que tienen que realizarse una
marcha atras.

e Minimizacién del impacto de los cambios sobre la calidad del servicio y
los SLA.

Todas las peticiones de cambio (RFC) recibidas deben guardar un formato es-
tandar y deben establecerse prioridades de ejecucion, basadas en un anélisis
de impactos:

e Inmediato: Pérdida del servicio que afecta a un gran namero de usuarios.
Se debe procesar mediante el procedimiento de cambios urgentes.

e Prioridad alta: Incidencia grave que afecta a algunos usuarios o de impacto

menor, pero que afecta a un gran nimero de usuarios.

e Prioridad media: Impacto no muy severo, pero que no puede esperar a la

proxima actualizacién de version.

e Prioridad baja: Cambio necesario, pero que pude solventarse con la si-

guiente actualizacion de version prevista.

Junto con la prioridad, los cambios pueden llevar asociados una categoria en

funcion del impacto y los recursos necesarios para su implantacion:

e Cambio mayor o significativo
- Impacto significativo sobre la infraestructura o necesidad de un gran
numero de recursos para su implantacion.
— Debe aprobarse y planificarse por el Comité Asesor de Cambios.

e (Cambio menor

e No requiere de un gran namero de recursos
- Impacto poco significativo sobre la infraestructura.
— Afecta a un namero reducido de usuarios.
— El gestor de cambios pude aprobar estos cambios o remitirlos al Comité
Asesor de Cambios.

e Cambio estandar

— Soluciéon comtinmente aceptada.

- Impacto minimo sobre la infraestructura.

- Aprobado por el gestor de cambios y remitido al responsable de su
ejecucion.

- Existen procedimientos estandar ya definidos para la ejecucién de es-
tos cambios.

— Tareas bien conocidas y probadas.

— Autoridad asignada eficazmente por adelantado.
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- Los cambios estdndar suelen ser eventos normalmente iniciados por
el service desk.

- Preaprobacion presupuestaria, con el control del solicitante del cam-
bio.

También atendiendo a otros criterios, y para agilizar las tareas de gestién del

cambio, podemos disponer de otros tipos:

Cambio preaprobado: Asimilable a un cambio estandar pero que se repite
de manera periddica, y que se dan por aprobados en el comité de cambios
por adelantado. Estos deben revisarse periédicamente, y registrarse igual-

mente como otro cambio.

Cambios urgentes: Son aquellos que por un motivo excepcional son de
obligada y pronta aplicaciéon, como son los derivados de un fallo grave en
el servicio, temas de seguridad, etc. Debe considerarse la definiciéon de un
procedimiento especifico para la implantacion de cambios urgentes. Los
procedimientos de planificacién y prueba del cambio pueden aligerarse,
pero nunca eliminarse del todo. La implantacién de un cambio urgente
sin la debida planificacién y prueba genera costes adicionales. El namero
de cambios urgentes debe mantenerse al minimo, ya que generalmente

suelen ser mas disruptivos y propensos a fallo.

Durante la evaluacién del cambio, se identifican las areas implicadas en la eje-

cucion de cambio. El responsable de la implantacién del cambio debe man-

tener informadas a las dreas implicadas de cualquier posible desvio en la pla-

nificaciéon del mismo. Con el fin de garantizar que se cubren todos los reque-

rimientos y de detectar posibles deficiencias, debe realizarse una bateria de

pruebas completa antes de su puesta en produccion:

Rendimiento

Seguridad

Funcionalidad
Fiabilidad/Disponibilidad

La implantacion del cambio debe realizarse segtn las actividades definidas en

el plan de implantacion, bajo la supervisién del gestor de cambios (ver figura

7).

Ejemplo

Como por ejemplo, los cam-
bios de version evolutivos de
un software de soporte a las
comunicaciones.
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Figura 7. Proceso de gestién del cambio
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez aprobado un cambio, este debe planificarse después de evaluar el im-

pacto del mismo:

Inmediato: Pérdida del servicio que afecta a un gran ntmero de usuarios.

Se debe procesar mediante el procedimiento de cambios urgentes.

Prioridad alta: Incidencia grave que afecta algunos usuarios o de impacto

menor, pero que afecta a un gran ntimero de usuarios.

Prioridad media: Impacto no muy severo, pero que no puede esperar a la

proxima actualizacién de version.

Prioridad baja: Cambio necesario, pero que pude solventarse con la si-
guiente actualizacion de version prevista.

La planificaciéon del cambio debe tener en cuenta:

Coordinacién de los grupos afectados.

Inclusion de todas las fases del proyecto: analisis, desarrollo, pruebas, im-
plantacion.

Hitos de entrada: condiciones necesarias para acometer cada fase.

Responsables y equipo asignado para cada tarea.
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e Hitos de salida: documentos o actualizacién de documentos y entregables
necesarios para cerrar cada fase. Por ejemplo, plan implantacién, plan de
marcha atras, nuevas alertas para monitorizacion, etc.

e Cambios que puedan afectar a los mismos servicios y/o plataformas para
aprovechar sinergias y evitar incompatibilidades.

El periodo de estabilizacién comprende las actividades posteriores a la implan-
tacion del cambio, necesarias para llevar a la plataforma al nivel de servicio re-
querido. Generalmente, se requiere de asignacion de recursos y esfuerzos adi-
cionales para la resolucion de incidencias derivadas del cambio. La medida de
los tiempos, recursos y esfuerzos dedicados a la estabilizacion de la plataforma
es un indicador de la eficiencia en la implantacion del proceso. La evaluacién

postimplantacion incluye ademas los siguientes indicadores:

e Tiempo empleado en la ejecucion del cambio

¢ Tiempo dedicado a la revisioén y aprobacion

e Nuamero de reuniones de planificacion mantenidas
e Efectividad de los procesos de comunicacién

e Nivel de consecucién de los objetivos del cambio

¢ Lecciones aprendidas.

El proceso de gestion de cambios debe estar soportado por una serie de do-
cumentos que contribuyan a la mejora del servicio. Los documentos deben
orientarse a los roles que participan en el proceso. Deben mantenerse actuali-
zados, para asegurar la fiabilidad de la informacién que contienen, y obedecer
a plantillas estandar, para asegurar su homogeneidad.

Los principales documentos referidos en el proceso son:

e Tablas de apoyo de priorizacién: El proceso de evaluaciéon de un cambio
debe apoyarse en una guia normalizada y actualizada que recoja los pa-
rametros que fundamentan la categorizacion: viabilidad, riesgo, impacto

potencial, costes, beneficios de negocio y areas implicadas.

¢ Documentacion asociada al servicio/plataforma: Todos los servicios o pla-
taformas que entran en explotaciéon deben ir acompafiados de la docu-
mentacion acordada entre los grupos implicados en el ciclo de vida del

servicio.

e Actas de las reuniones del Comité de Aprobacion: Cada reunion del Co-
mité de Aprobacion debe quedar recogida en un acta que sirva de referente
posterior para consultar las decisiones tomadas, areas implicadas, puntos

de apoyo, etc.
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e Andlisis detallado del cambio solicitado: Documento que contiene el ana-

lisis técnico y funcional del cambio, en funcién de la envergadura de este

y el tipo de cambio.

e Informe de planificacién del cambio: Lo realiza el gestor del cambio en

base al acta de reunién del Comité de Aprobacion y a la planificacion.

Incluye la siguiente informacion:

Coordinacién de las areas afectadas.

Fases del proyecto si es el caso.

Costes asociados.

Hitos de entrada y condiciones para acometer cada fase.
Responsables y equipo asignado a cada tarea.

Hitos de salida: documentos o actualizacién de documentos y entre-
gables necesarios para cerrar cada fase.

Identificacion de posibles conflictos.

¢ Hoja de pruebas: Documento que contiene la lista de pruebas prevista,

fecha de ejecucion, responsable y resultado de la prueba.

e DPlan de implantacién: Este documento se realiza antes de efectuar el cam-

bio, y en él se detallan las tareas de puesta en produccién del cambio, de-

pendencias, responsabilidades, actividades de contingencia, cortes previs-

tos, tiempos estimados de parada, etc.

e Plan de marcha atras: Documento que recoge las actividades para restau-

rar la situacion anterior a la puesta en produccién de un producto en el

caso de error en la migracién. Como no siempre se puede disponer de esta

posibilidad, en estos casos se debe contemplar un plan de contingencia.
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4. Gestion financiera y costes de los servicios

De acuerdo con los objetivos de la organizacion, en los que los servicios han

de aportar valor a la misma, se debe hacer una gestion financiera.

La gestion financiera de los servicios incluye el presupuesto para cada

servicio (garantizando la capacidad para poder ofrecerlo de acuerdo con

los compromisos adquiridos), la contabilizacion de gastos realizados y

su correcta asignacion, el calculo del coste del servicio y la politica de

financiacion del mismo, de acuerdo con la politica de cargos de los cos-

tes seglin consumos y peticiones (ver figura 8).

Figura 8. Gestion financiera

Requerimientos
de negocio

A

sobre
los sistemas

=

Asegurar los fondos

de servicio (1 afo)

C . necesarios Andlisis

Geztéo:e?\?ic?(l)vel para satisfacer de costes — Modelo Politica de cargos
los requerimientos de costes
de los servicios
Asegurar (P
o o L Analisis
Gestlo.n el mantenimiento Planificacion de comportamiento
de capacidad de los niveles y presupuesto e

Gestion

de disponibilidad

Seguimiento
del objetivo
financiero

Informes
de justificacion
del gasto
en sistemas

Plan de inversion
(basado en
recuperacion de
costes y beneficios
de negocio)

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo del proceso de gestion financiera para servicios de sistemas se ocu-

pa de la administracién efectiva de los costes incurridos en la prestacion de

servicios de infraestructura tecnolégica, incluyendo tanto los costes relaciona-
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dos con los activos de TI como con los recursos, distribucién y asignacién de
los gastos en infraestructura tecnolégica a los servicios, y de la recuperacion
de los costes de esos servicios de los usuarios de negocio a los que se les provee.

Este proceso es necesario para dar soporte a la provision de servicios eficientes
en costes, utilizando el sistema de costes para ayudar a garantizar que el coste
de proporcionar los servicios refleja las necesidades reales del negocio, y con
la posibilidad de utilizar el sistema de cargos para proporcionar ingresos a la

organizacién de soporte.

En algunas organizaciones este proceso se debe realizar conjuntamente con
las actividades del departamento financiero de la organizacién, y de acuerdo
con sus politicas de gestion de activos y de contabilidad de costes.

La presupuestacion es un elemento clave en la planificacion de servicios y es-
trategias tecnoldgicas, en la que se deben tener en cuenta los requerimientos
tecnologicos del negocio para los sistemas y los objetivos econémicos de mo-

delo econ6émico de la organizacion.

Se establece con una periodicidad anual, en base a ciclos de negociacién entre
las areas implicadas para decidir los planes de gastos, programas de inversion
y partidas presupuestarias, donde se consideran ademas los costes recurrentes

de los servicios.

e Proyectos actuales/futuros y niveles de servicio asociados.
e Prevision del afio.

e Gestion de la demanda.

e DPlanificacion para los préximos 1-3 afios.

Para calcular los costes de cada servicio debemos aplicar modelos de contabi-
lidad de costes, que habitualmente estan regulados por modelos generalistas
de la organizaciéon que deberemos adaptar, pero que generalmente responden
a las necesidades siguientes (ver figura 9):

e Definicién de un modelo de costes.

e Identificacion de tipos de costes:
— Costes directos: atribuibles claramente a un cliente.

— Costes indirectos: incurridos para varios clientes.

¢ Elementos de coste:
— Coste de capital: en el presupuesto de inversion. Incrementan el valor
total de la compariia y se deprecian en el tiempo (compra de equipos).
- Coste operacional: presupuesto de operacioén. Necesarios para el fun-
cionamiento diario de la organizacion de servicios (personal, mante-

nimiento, electricidad, ... son repetitivos). Pueden ser fijos o variables.
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e Calculo del coste de proporcionar los servicios a clientes internos/ exter-
nos.
- Costes directamente atribuibles al servicio.
— Aportacion a los costes indirectos (p. €j., infraestructura).
- Margen para permitir costes ocultos (p. ej., gestion de sistemas) o cam-
bios.

e DPara determinar costes indirectos y variables se recomienda utilizar costes
por unidad (coste medio, tasa estandar, etc.).

Algunos modelos que nos ayudan en la contabilidad de costes consisten en
tratar de disponer de servicios técnicos que absorban la gran mayoria de los
costes que no se pueden asignar de manera directa a un servicio, y establecer
modelos de imputacién de los costes de los servicios de acuerdo con el consu-

mo fijo o variable de los servicios técnicos.

Figura 9. Distribucién de los costes

Elementos de coste

Coste por servicio

/\

—

Servicio A Servicio B Servicio C

Fuente: Elaboracion propia

Los principales beneficios en la implementaciéon de un proceso de gestion fi-
nanciera son los siguientes:

e Vinculacion de la “tecnologia” al “negocio” evitando costes tecnolégicos
excesivos sin justificacién de negocio.

e Mayor fiabilidad y seguridad en la elaboracién y gestion de presupuestos.

e Informacion de costes precisa para dar soporte a las decisiones de inversion
y determinar los costes de propiedad de los servicios en curso.

e Usomas eficiente de los recursos tecnologicos por parte de la organizacion.

e Asegurar que se pueden mantener los niveles de servicio pactados.

e Deteccion de desviaciones presupuestarias.

e Efectividad de costes por servicio.

e Justificacion del gasto tecnolégico.

—

Servicio Z
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e Recuperacion de los costes / concienciacion del coste de los sistemas.
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Resumen

La construccién y mantenimiento de servicios SI/TI esta basada en un conjun-
to de actividades del ciclo de vida de los servicios. En este médulo presenta-
mos tanto las diferentes fases del ciclo de vida de los servicios, desde su dise-
flo hasta su eventual abandono, como los principales procesos y herramien-
tas que utilizaremos para construir y poner a disposicién de los usuarios los

servicios SI/TI.






CC-BY-NC-ND ¢ PID_00207670 37

Construccién de servicios SI/Tl

Bibliografia

Clayton, I. M. (2008). The Guide to the Universal Service Management Body of Knowledge: A
Definitive Guide to Service Management. Service Management 101.

Du Moulin, T. (2005). What Does IT Cost? Viewpoint, Focus On: CMDB (vol. 1, pag. 1-7).
BMC Software.

Du Moulin, T.; Flores, R.; Fine, B. (2008). Defining IT Success Through The Service Catalog:
A Practical Guide (2.* ed). Pink Elephant.

Fernandez Sanchez, C. M.; Piattini Velthuis, M. (2012). Modelo para el Gobierno de las
TIC basado en normas ISO. AENOR ediciones.

Leopoldi, R.; Howells, V. (2004). The Service Catalog. HDI.

Menken. I. (2010, 2% ed). ITIL V3 Implementation Quick Guide: the art of the stress-free IT
Service Management. Emereo Pty Limited.

Office of Government Commerce (2011). The official introduction to the ITIL Service Li-
fecycle. Londres: TSO.

Tjassing, R. (2008). Fundamentos de la Gestion de Servicios de TI Basada en ITIL V3 (ITSM
Library). Van Haren Publishing.

UNE-ISO-IEC 20000-1 (2011). Tecnologias de la Informacion. Gestion del Servicio. Requisitos
del Sistema de Gestion de Servicios (SGS). AENOR ediciones.






	Construcción de servicios SI/TI
	Introducción
	Objetivos
	Índice
	1. Gestión del portafolio de servicios SI/TI
	1.1. Ciclo de vida de los servicios SI/TI
	1.2. El portafolio de servicios SI/TI
	1.3. Clasificación de servicios
	1.4. Características de los servicios
	1.5. Orientación al cliente y al usuario
	1.6. Acuerdos de nivel de servicio
	1.7. Monitorización de los servicios mediante indicadores

	2. Diseño y transición de servicios
	3. Evolución y mejora de los servicios. Gestión de cambios
	4. Gestión financiera y costes de los servicios
	Resumen
	Bibliografía


