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1. Introduccion

El desarrollo de este trabajo esta enfocado en la gestion de procesos de
la ISO 9001:2008 (ISO 2008) los procesos de planeacion y disefio de un
Sistema de Gestion de Servicios de TIC (Tecnologia de Informacién
y comunicaciones) basado en la norma ISO/IEC 20000 enfocado a
empresas proveedoras de servicios de TT o que hacen uso de éstas para
poder brindar sus servicios a todos sus clientes (ISO 2010; ISO 2011) y
los principios de ITIL. La busqueda de las organizaciones ha sido siem-
pre la de un sistema de gestion de la calidad que garantice la eficacia y
la fiabilidad de los procesos de negocio de la organizacion (Mas, A. &
Amengual, E., 2004; Mas, A., Amengual, E. & Mesquida, A. L., 2010).
Durante la tltima década, con el fin de satisfacer la demanda
en curso de las empresas de desarrollo de software maduras para la
evaluacion y mejora de los procesos de ITSM, se han desarrollado dife-
rentes modelos que utilizan el marco de medicion de la norma ISO /
IEC 15504. Sin embargo, todavia es necesario definir un procedimiento
con las orientaciones necesarias para ejecutar los procesos de desarro-
llo de software y procesos de ITSM (Information Technology Service
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Management), reduciendo la cantidad de esfuerzo, especialmente por-
que algunos procesos de ambas categorias se solapan (Mas, A., Fluxa,
B. & Amengual, E., 2012; Mesquida, A.L., Mas, A., Amengual, E. &
Calvo-Manzano, J.A., 2012). No obstante empresas que no se especiali-
zan en el desarrollo de software han creido la necesidad de hacer unos
de los estandares para poder mejorar el desarrollo de sus operaciones.

La informacién desarrollada en este documento ha sido realizada
en base a los registros obtenidos de la empresa de monitoreo digital de
medios del cual se omitira el nombre por disposicion de los directivos
de la organizaciéon y en cumplimiento de sus politicas de seguridad e
imagen corporativa.

Visto de una forma general el desarrollo de un SGSTT es la mejor
opcion para las empresas proveedoras de servicios de TI.

La ISO / IEC 20000 establece una regla para todas las organiza-
ciones que ofrecen servicios de TI, no sdlo a los clientes externos, sino
también a clientes internos (ISO 2008).

Pero para el desarrollo de este sistema es necesario conocer
la orientacién que mantiene la organizacion en base a sus objetivos
planificados, estrategias de captar nuevos clientes y posibles ventajas
competitivas que se puedan logran en las diferentes fases del sistema.

Dentro de las principales mejoras que persigue la organizacion al
adoptar esta norma como pilar fundamental en sus procesos son:

e Involucrar a la alta gerencia en el desarrollo del sistema de gestion;
de tal forma que se evidencie el compromiso que esta mantiene
con la organizacion y el desarrollo del sistema de gestion.

e La definicién de un delegado de la alta gerencia quien tendra la
capacidad de decidir en nombre de la alta gerencia.

e Mejorar la competencia que mantiene el personal dentro de la
organizacion, de tal manera que estos se sigan los mismos objeti-
vos fijados por la organizacion.

e  Analizar cada uno de los procesos que se ejecutan en las diferentes
areas y detectar los cuellos de botella que provocan un aumento de
tiempo en el envio de la informacion al cliente.

e  Mejorar la eficiencia y la eficacia del ERP de envié masivos de noti-
cias desarrollado por la organizaciéon desde sus inicios, teniendo
como resultado la eliminaciéon de procesos redundantes, incohe-
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rencias en la programacion de algunos procesos y disminucién en
tiempo de procesamiento y uso de recursos del servidor.

e  Definir la asignacion de nuevas competencia que tendrd el perso-
nal; dependiendo del comportamiento en el trabajo, sus caracteris-
ticas individuales y profesionales, de la naturaleza del trabajo o las
areas donde se han desenvuelto.

e Mejorar la comunicacién con los clientes en base a las normas
establecidas por el sistema de gestion de calidad.

e Desarrollar una estrategia que permita posicionar la imagen cor-
porativa ante los clientes y usuarios que hagan uso de los servicios
por referencia de terceros.

Fl desarrollo del SGSTI basado en la norma ISO/IEC 20000-1; incor-
pora la gestion de calidad citada en su tercera seccién y la gestion de
calidad de servicio de TI en su cuarta seccidn, esto es un referente clave
para la organizacion en sus procesos claves de crecimiento.

Alcance del diseio e implementacion del SGSTI

El sistema de gestion de servicio de TI (Tecnologia de Informacién)
orientado a la organizacion proveedora de servicio de monitoreo digital
de noticias y programas de opinion; fue orientado para cubrir sus areas
de procesamiento digital de medios y gestion de clientes.

Informacion sobre la organizacion

La empresa de monitoreo digital de medios (EMDM) fue creada en el
2004, siendo una empresa dedicada al servicio de monitoreo digital de
noticias y programas de opinion; siendo los pioneros en el monitoreo
de medios digitales en el Ecuador y con la visién de mantener siempre
informados a cada uno de sus clientes en sus dreas de interés.

La coyuntura econémica de la empresa se ha desarrollado en
funciéon de la necesidad de los clientes, de mantenerse informados
sobre los acontecimientos del pais, direccionando su infraestructura
tecnoldgica a una sistematizacion de los medios, favoreciendo el creci-
miento y auge de este sector.
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Objetivos del SGSTI

e  Garantizar la calidad del servicio, presentando soluciones innova-
doras y acordes a las existentes en la organizacion.

e  Optimizar los procesos de tal manera que estos disminuyan los
tiempos de respuestas y consumo de recursos tecnologico.

Descripcion del sistema de gestion de servicios T1 basado
en la norma ISO/IEC 20000

e  Elsistema fue desarrollado para cubrir el drea de gestion al cliente
y el procesamiento de informacién, mediante procesos cubren las
2 dreas que solicita la norma como es la gestion al cliente y el ser-
vicio de TL

e Conforme a lo exigido por la norma en su tercera seccion se desig-
n6 un delegado de la alta gerencia quien mantendra el control y
tendra la potestad de tomar decisiones conforme a los requeri-
mientos exigidos por el SGSTI.

e Para mejorar el desempefio del personal en el area de procesa-
miento de informacién se crearon nuevos procesos y procedi-
mientos para disminuir los tiempos de redaccion y digitalizacion
haciendo el uso de software orientado a esas areas.

e Para el motor de envio de noticias se optd por hacer una audi-
toria de software e identificar las falencias y arrancar con el
desarrollo de un nuevo software en base a los alineamientos de la
norma.

Para asegurar la eficacia y perfecto funcionamiento de los médulos, se
establecieron controles y procesos de monitoreo con la finalidad que se
evalue de forma periddica cada uno de los resultados obtenidos en base
a los objetivos fijados en las planeaciones.
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Compromisos adquiridos por la Alta Gerencia con el

SGSTI

Conforme lo establece la norma en su tercera secciéon antes de la

implantacion del SGSTI en la organizacion, la Alta Gerencia de la

Organizaciéon debe cumplir con los siguientes compromisos:

e  Garantizar que los requerimientos del cliente son atendidos y estan
acorde con la satisfaccion del mismo.

e Proveer los recursos necesarios para la implantacion del SGSTL.

e  Efectuar revisiones periodicas en el Sistema de Gestion de Servi-
cios de Tecnologia en sus puntos de calidad, seguridad y servicio.

e Informar a los elementos de la organizacion sobre la politica y sus
objetivos de calidad, servicio y seguridad; como de la importancia
en la satisfaccion del cliente.

Para cumplir lo anteriormente expuesto por la norma fue necesario

nombrar a un representante de la alta gerencia quien cumple con las

funciones de coordinador de Calidad, seguridad y servicios. Entre sus
principales asignaciones constaba:

e Lacreacion de la Politica de calidad, seguridad de la informacion y
en la prevision de servicios.

e Laelaboracion del portafolio de Servicio de la DGST (Direccion de
Gestion de Servicios de Tecnologia) y el portafolio de Servicios de
la Organizacion.

e  Definir un Protocolo de Evaluacién del Servicio.

e  Definir un Protocolo para la creaciéon o modificaciéon de nuevos
servicios.

e Establecerlosacuerdosdenivel deservicio SLA(Service Level Agree-
ment), OLA (Operational Level Agreement), UC (Underpinning
Contract).

Entre sus otras asignaciones la organizacion se comprometié a mante-
ner un control y monitoreo enfocado a:
e  Procesos involucrados dentro de la provision del servicio.
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e Procedimientos para el control y supervision de los niveles de
servicios bajo los acuerdos de SLA segun los requerimientos de la
norma ISO/IEC 20000-1.

e  Procedimientos para la evaluacion de los Niveles de Servicio basa-
do en los requerimientos de la norma ISO/IEC 20000-1.

Indicadores usados en los procesos de normalizacion de los
servicios

Dentro del proceso de implementacion del SGSTI en la organizacion
se implementaron varios indicadores con la finalidad de poder tener
registro para futuros procesos de auditoria y toma de decisiones. Para
la gestion de la administracion se definié un indicador que mide el
compromiso que mantiene la organizaciéon con los empleados:

- Cumplimiento del Plan de Capacitaciéon y Desarrollo

Dentro de la gestion de servicio existieron varios indicadores que eva-
ltan la:

Efectividad en la Atencién de Solicitudes por Errores.

Efectividad en la Atenciéon de Requerimientos y Programaciones.
Tiempo Promedio de Respuesta en la correccion de la informacion.
Tiempo Promedio en la Atencién de Requerimientos.

En la gestion de proceso del sistema se evalud:
e Disponibilidad del Servicio
e  Nivel de Satisfaccion al Usuario

Dentro del desarrollo de este proyecto se crearon otros indicadores
que miden el nivel de productividad de cada uno de los empleados,
tiempo de acceso al sitio, medicion de retorno RFC en SMPT, tiempo
de gestion DGST en solucion de RFC, los cuales no aparecen en el desa-
rrollo de la tesis ya que se los agregaron en el segundo ciclo de evalua-
cion del sistema implementado en la organizacién pero era necesario
mencionarlos.
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Procesos dentro de la provision del servicio de TI

Una vez provisto de los diferentes componentes de que forman parte
del SGSTI, se empez6 a desarrollar cada una de las fases para provision
del servicio. El cual fue conformado por seis fases y dos subfases.

Figura 1
Fases para la provisiéon del Servicio

Provision del Servicio

Catalogo de Senvicio
Acuerdos de Nivel de Servicio
Gestion del Nivel del Servicio
Acuerdos de Servicio de Soporte
Generacion de Informe de Servicio
Gestion de la continuidad y disponibilidad del
senvicio
Elaboracion del presupuesto y contabilidad de
los senvicios de IT
Gestion de la Capacidad
Gestion de la Seguridad de la informacion

Planificacion

Relaciones

Gestion de la Configuracion
Gestion del Cambio

Planificacion e Implementacion del
Cambio
Cierre y revision de una solicitud de
Resolucion cambio

Fuente: ISO/IEC 20000-1:2011
Elaboracion: Los autores

Fase 1: Planificacion, se estableci6 la planificacion del servicio como tal
y su los tiempos de entrega.

Fase 2: Provisién del Servicio, fue conformado de diferentes elementos
que permiten garantizar la provision del mismo:

e Catalogo o Portafolio de servicios.

e Acuerdos de nivel de servicios (SLAs).

e  Gestion de nivel de servicio.
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Acuerdos de servicio soporte.

Generacion de informes de servicio.

Gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio.
Presupuestario de los servicios IT y su respectiva contabilizacion.
Gestion de la capacidad.

Gestion de la seguridad de la informacion.

Fase 3: Relaciones, en esta fase se interactud tanto con los proveedores
y el cliente; tratando de aclarar las gestiones realizadas como proveedor
del servicio y como cliente del servicio.

Fase 4: Resolucion, involucra la planificacion para la resolucion de inci-
dentes o problemas suscitados teniendo en cuenta:

La prioridad que mantiene la misma.

Los recursos disponibles para mitigar el problema.

El personal involucrado y la valoracion del costo de la solucion.
El tiempo empleado para el desarrollo de la solucidn.

Fase 5: Control, esta se la dividio en dos partes:

Gestion de la configuracion, funciéon encargada de la configura-
cién de todos aquellos componentes técnicos o tecnoldgicos que
forman parte vital del servicio.

Gestion del cambio, encargada de medir las tendencias tecnolégi-
cas y la evolucion que debe tener el servicio de acuerdo a la infor-
macion presentada por el SEO y Coolhunter.

Fase 6: Entrega, fue conformada conformada por los siguientes

elementos:

El tipo de elemento o servicio al cual se hace referencia.

La fecha en que se realiza la entrega.

Informe detallando los procesos o acciones dentro del servicio.
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Analisis de los resultados obtenidos en la implementaciéon

del SGSTI

Una vez implantado el SGSTT se logré evidenciar un aumento en el
nivel de rendimiento de la produccién de los empleados de la organi-
zacion, asi como la disminucién de uso de recursos tecnoldgicos de TI.
El uso de los recursos del servidor era uno de los puntos mas criticos;
una vez aplicados los nuevos métodos de consultas y uso de indices en
la base de datos se evidencié un decrecimiento del uso de los mismos.

Figura 2
Tiempo de respuesta de la Base de Datos en horas pico
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Fuente: Departamento de Sistemas. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores

A nivel de uso de procesador se mantenia una media 61,58% atribui-
do a horas pico en donde existia mayor cantidad de notas enviadas a
los clientes, se logré disminuir el uso del procesador al 25,03% tras la
implantacion del SGSTI.
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Figura 3
Uso de recursos del procesador
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Fuente: Departamento de Sistemas. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores

Con los resultados obtenidos mediante el desarrollo del nuevo sistema
de envio masivo de noticias regido bajo la norma ISO/IEC 20000 se
crearon identificadores que permitieron calcular el nimero de notas de
prensa, radio, television, online, procesadas por las diversas areas, tal
como se evidencia en las figuras 4 a 7. Sus valores varian de acuerdo a
la coyuntura politica, social, econémica del pais.
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Figura 4
Notas procesadas por el Departamento de Prensa
Prensa
42369
37001
& 1US
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Fuente: Departamento de Prensa. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores

Figura 5
Notas procesadas por el Departamento de Radio

Radio
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Fuente: Departamento de Radio. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores
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Figura 6
Notas procesadas por el Departamento de Television

Television
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Fuente: Departamento de Television. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores

Figura 7
Notas procesadas por el Departamento Online

Online
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Fuente: Departamento Online. EMDM (2011)

Elaboracion: Autores
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Con la creacion de los indicadores de gestion de proceso se procedio a
evaluar al personal para medir su nivel de rendimiento y posteriormen-
te aplicar los correctivos necesarios hacia el personal que no cumple
con las expectativas y objetivos que persigue de la organizacion.

Procesos tras la contratacion del servicio

Una vez gestionados los acuerdos de servicio, se generan los siguien-

tes procesos internos para orientar al personal a los alineamientos del

cliente:

Proceso 1: Confirmacion del INCOP (Instituto Nacional de Compras

Publicas) en la adjudicacion del proceso.

Proceso 2: Gestion de presencia de marca de la institucion contratante,

identificacion de voceros, ministros o representantes autorizados a dar

informacion a los medios.

Proceso 3: Gestion de operaciones, contactar a la directora de relacio-

nes publica de la institucion contratante, y confirmacion de fecha para

la recopilacion de datos.

Proceso 4: Sistema de Gestion de Servicio

- Recopilacion de la informacion del cliente.

- Identificacion del lineamiento de la institucién contratante.

- Consensuar el alcance del servicio.

- Asignacién de un asesor de servicio 24/7.

- Informe de resultados obtenidos y envio de la informacion a los
usuarios de la organizacion.

- Analisis y monitoreo de la informaciéon enviada al cliente.

- Reinicio del ciclo a los tres meses de provision del servicio y des-
pués a los 6 meses.

Proceso 5: Sistema de Gestion de Servicio de TI

- Proceso de ubicaciéon de la informacién en los medios de pren-
sa, radio, television, online de acuerdo a los requerimientos del
cliente.

- Ingreso de la informacion al cliente al sistema de envios masivos.

- Valoracion de la noticia de acuerdo a la coyuntura de cada uno de
los clientes.
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- Proceso de envio masivo de noticias.

- Gestion de control de uso de recursos de TT (medicion de tiempo
de procesamiento, uso de recursos de TI).

- Gestidon de Auditoria de retorno de correos validados, verificacion
de los cddigos de error en el proceso de comunicacién entre los
servidores.

Recomendaciones

Mantener el SGSTI puesto que acorde a las nuevas tecnologias que se
van desarrollando dia a dia, es probable que en el futuro se generen
cambios en los procesos y/o procedimientos establecidos, por ello la
importancia del mantenimiento y control del sistema de gestion.

Conforme a los compromisos adquiridos por la alta gerencia,
es necesario planificar la estrategia o metodologia de capacitacion del
personal, el cual, permitira mejorar el nivel de calidad en los servicios
brindados segun la exigencia de la norma en su tercera seccion.

Cada una de las fases del SGSTI debera pasar por el ciclo
Deming en un periodo de tres y seis meses con la finalidad que se
puedan detectar nuevas falencias acorde a lo que se detalla en la cuarta
seccion de la norma.

Es necesario evaluar los indicadores en las frecuencias esta-
blecidas, pues la creaciéon de los mimos se dio en base al analisis con
directivos quienes consideraron que dichos elementos podran facilitar
la toma de decisiones oportuna a nivel ejecutivo, favoreceran la mejora
continua al interior de la organizacion asi como fortaleceran la relacion
con sus clientes internos y externos.

5. Conclusiones

El estandar ISO/IEC 20000 establece procesos que favorecen la mejora
y el desempefo organizacional, pues se pudo comprobar el cambio
e impacto en los procesos de la organizacion. En este contexto, la
estandarizacion de los procesos a través de operaciones y protocolos
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de informacién contribuyeron significativamente a la organizacion
empresarial pues se pas6 de una organizacién sin procesos documen-
tados a una estructura de procesos controlada.

Uno los beneficios obtenidos con la implementacidon de este
estandar fue la mejora del desempeno del personal, el cual contribuyd
a potenciar al talento humano dentro de la organizacién como uno de
los recursos vitales en este proceso de cambio.

La reduccion en el consumo de recursos informaticos causé un
impacto sustancial y se pudo evidenciar a través de datos estadisticos
comparando la situacion antes y después de la aplicacion del estandar
dentro de la organizacion.

Otros elementos como tiempos de respuesta aceptables, incre-
mento de la satisfaccion de los clientes y mejora en la calidad del servi-
cio fueron evidenciados, destacando con ello que los criterios estable-
cidos en la norma ISO 20000 conducen a beneficios tangibles para las
organizaciones.
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