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RESUMEN

Las empresas en Ecuador se encuentran en cambios constantes apoyandose
con la tecnologia para obtener resultados positivos. Pero no todas las empresas
tienen un area de TI bien definida y que tome sus propias decisiones que
generen valor a la organizacion. Por lo que es muy importante contar con un
Marco de Gestion de Tl como COBIT que ayuda a las empresas a evaluar,
identificar y monitorear los niveles de madurez de los procesos de Tl de la
organizacion. Utilizando técnicas de COBIT 5y de ITIL v3 para buenas practicas,
se detectaron las brechas existentes entre los procesos de Tl y los procesos de
Negocio de una Empresa Textil se evaluaron los niveles de cada proceso en la
empresa. Por ultimo, se propone un plan de mejora en cada proceso analizado
utilizando ITIL v3.



ABSTRACT
Companies in Ecuador are constantly changing with technology to obtain
positive results. But not all companies have a well-defined IT area and make their
own decisions that generate value to the organization. What is very important
with an IT Management Framework such as COBIT that helps companies
evaluate, identify and monitor the maturity levels of the organization's IT
processes. Using techniques of COBIT 5 and ITIL v3 for good practices, detect
the existing gaps in the IT processes and Business processes of a Textile
Company evaluate the levels of each process in the company. Finally, an

improvement plan is proposed in each process analyzed using ITIL v3.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

El siguiente caso de estudio a desarrollarse se lo realizara en una Empresa
moda. La empresa estd consolidada 55 afios en nuestro pais siendo una
empresa moderna y dinamica a la vanguardia en la comercializacién de prendas
de vestir, articulos para el hogar, tecnologia y bisuteria. Su matriz consta con
1800 empleados en ndémina, y posee mas de 30 tiendas a nivel nacional. La
empresa consta con un Departamento de Tl y varios procesos de Tl funcionando
uno de ellos es la mesa de Servicios.

En este proceso a lo largo de la Semana se suscitan diferentes problemas
relacionados con la tecnologia, cuando se producen estos fallos la empresa
brinda a su personal una mesa de servicios virtual. La cual consiste en generar
incidencias o peticiones en forma de tickets. El usuario debe ingresar a un portal,
y escribir sus credenciales con los cuales ingresa a su maquina. Caso contrario
puede comunicarse via teléfono a personal de primer nivel para registrar sus
tickets o comunicar lo que sucede via Email. Para la creacion de dichos tickets
el usuario tiene la opcion de generar una nueva incidencia o una nueva peticion.
Cada usuario puede ingresar el Titulo de su problema y una descripcion
detallada sobre lo que esta sucediendo en ese momento después tiene un tipo
de incidencia o peticion y una categoria la cual tiene una larga lista de opciones
gue se ajustan a las diferentes fallas que puedan suscitarse. Cuando ya se
generan los tickets por parte del usuario estos seran notificados a un grupo de
técnicos considerados como Soporte de Primer Nivel para que brinde una
solucion caso contrario pueden escalar ese ticket a un grupo de Soporte de
Segundo nivel o de Tercer Nivel depende la gravedad del ticket.

Sin embargo, llega a suceder que los tickets no son bien redactados o no estan
bien escalados a los grupos de soporte respectivos lo cual provoca que los
tickets se acumulen y no se solventen los problemas, también pueden pasar
varias horas o incluso dias sin que el usuario tenga una respuesta.

También no existe una buena difusion de esta mesa de servicio al personal de
la empresa comenzando desde jefes de departamentos, gerentes de la empresa

o incluso al duefio de la empresa los cuales no saben que ya esta integrada la



mesa de servicio en un portal web al alcance de todos los empleados y de la
misma manera no saben como funciona esta herramienta o creen que varios
servicios que presta dicha mesa no son necesarios. También el portal web
consta con varias pestanas las cuales nos redirigen a portales de servicios que
se utilizan en la empresa como por ejemplo portales web de talento humano o
del area de RETAIL Financiero y varios jefes se han mostrado descontentos
porque no se les informo que la mesa de servicio va a tener un medio para

redirigirnos a las diferentes paginas que maneja la empresa.

1.1 Alcance

El siguiente tema de titulacion se basara en el objetivo principal que trata sobre
determinar la brecha existente entre los procesos de Tl y los procesos de
Negocio de una Empresa textil.

Primeramente, debemos determinar cuales son los objetivos del negocio de la
empresa. Ya definidos estos objetivos comenzaremos por comparar las Metas
del Negocio con los objetivos Estratégicos aqui iremos identificando cuales son
relaciones primaras y secundarias que se acoplen a nuestro caso de estudio,
las cuales les pondremos un valor. Después de detectar los casos con mas
puntajes utilizaremos las Metas de Tl con relacion a las Metas del Negocio y
volvemos a identificar por ultimo tendremos la Cascada de Metas que nos
proporciona COBIT 5, con 37 procesos y Metas de Tl iremos determinando las
relaciones primarias y las relaciones secundarias con una “P” o una “S”, y se
asignara un valor numérico 5 para las relaciones primarias y 3 para las
relaciones secundarias. Después del analisis tendremos una acumulacion de
hallazgos por cada seccion. Con el objetivo de evidenciar y describir los niveles
de madurez de cada hallazgo detectado, y concluir con las recomendaciones y

los riesgos que se presentan.

1.2 Justificacion



Cada empresa maneja procesos de Tl y estos van de la mano con los procesos
del Negocio de las Empresas. Dichos procesos llegan a ser mas criticos que
otros al generar valor a la empresa. Al existir un nivel de madurez bajo en estos
procesos puede afectar a toda la empresa, por esto es necesario que la empresa
este en un constante cambio y adopte Marcos de referencias basados en
estandares y buenas practicas que se acoplen a las necesidades del negocio.
(ISACA, 2012)

COBIT 5 como Marco de referencia primario tendra el objetivo de detectar el
nivel de madurez de cada proceso que tenga la empresa. Y por medio de ITIL
podremos dar a conocer las buenas practicas que se pueden llevar a cabo en
cada proceso. Para que su nivel de madurez sea mayor.

Con el fin de detectar las brechas que existen en los procesos de Tl y los
procesos de Negocio que van acorde a la empresa. Daremos a conocer el
estado de cada proceso existente en la Empresa, el estado 6ptimo que nos
proporciona el marco de referencia utilizado y nuestra propuesta para que estos
procesos mejoren y estan mas acorde a los propadsitos del negocio.

Por ello el objetivo de cada organizacion es generar valor por medio de Tly a
sSu vez manejar los riesgos presentes en las TI, las buenas practicas son
importantes para utilizar politicas y procedimientos que ya funcionan. Con la
finalidad de optimizar los recursos de Tl y reduciendo los riesgos de Tl presentes

en la organizacion.

1.3 Objetivo General

Determinar la brecha existente entre los procesos de Tl y los procesos de

Negocio de una Empresa Textil.

1.4 Objetivos Especificos

e Determinar cuales son los objetivos de negocio.



e Evaluar el nivel de madurez de los procesos de Tl, determinando los
procesos que se encuentran presentes en la empresa acorde a los
propasitos del negocio.

e Proponer una estrategia para reducir la brecha entre procesos de Tl y los
Objetivos del Negocio las posibles soluciones partiendo de las brechas

encontradas en los procesos de TI.

2. CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se redacta las herramientas que utilizaremos para el

desarrollo del tema de estudio.

2.1 COBIT 5 como Marco de Trabajo

El uso de Tl tiene el potencial para ser el mayor impulsor de riqgueza econémica
en el siglo 21. Ademéas de que Tl ya es critica para el éxito empresarial,
proporciona oportunidades para obtener una ventaja competitiva y ofrece
medios para incrementar la productividad. (IT Governance Institute, 2005). Esto
conlleva a la importancia que tiene Tl dentro de las empresas actualmente.
Porque brinda un valor agregado a cada empresa y provee una serie de
procedimientos, métricas, y buenas practicas, para controlar, gestionar, mitigar
problemas que se presentan el dia a dia en cada empresa.

COBIT es un marco de referencia establecido con estandares dirigidos a la
industria y tener las mejores practicas, también ofrece un entendimiento
genérico que esta dirigido al alto mando gerencial para transmitir las metas, los
objetivos y los resultados. Por medio de COBIT se logra desplegar politicas
claras y buenas practicas para la gestion de TI. Siendo un grupo de herramientas
y métodos comprobados, COBIT al momento de ser implementada brinda una
vision de buena gestion en la empresa aplicada y las ventajas que se generan
son:

e Gestionar los riesgos de Tl con mayor eficacia.

e Se ofrecerd informacion mas oportuna y de mayor calidad.



e Las auditorias seran mas eficientes y exitosas.

2.1.1 Principios de COBIT 5

Utilizando COBIT 5 como marco de referencia tenemos 5 principios los cuales
se van a ir aplicando y son:

Principios
de COBIT 5

un Enfoque
Holistico

Figura 1. Diagrama de los 5 Principios de COBIT 5
Tomado de (ISACA, 2012)

a. Cumplir a las Partes interesadas
Cada empresa crea valor a sus partes interesadas. Siempre manteniendo un
equilibrio entre brindar beneficios, aminorar los riesgos que se pueden suscitar
y el manejo de recursos en la empresa.
COBIT 5 nos brinda una lista de procesos importantes y varios catalizadores
gue permiten crear valor al negocio mediante Tl. Las empresas tienen objetivos
diferentes, por eso COBIT 5 puede ser personalizado para las necesidades de
cada organizacion. (ISACA, 2012).

b. Cubrir la Empresa Extremo a Extremo
Cubrir en su totalidad las funciones y procesos que presenta la empresa

c. Aplicar un Marco de Referencia unico Integrado



Existen varios estandares y buenas practicas de Tl y cada uno nos da una ayuda
para cada actividad. COBIT se organiza con otros estandares y marcos de
trabajos siendo COBIT el principal que se encargue de la gestion de TI.

d. Hacer Posible un Enfoque Holistico

Conjunto de catalizadores que apoyen la implementacién y manejo global de Tl
en la organizacion, y que nos ayude a conseguir las metas planteadas por la
empresa. Entre los catalizadores tenemos politicas, marcos de trabajo,
principios, procesos, estructuras organizativas e individuos.

e. Independizar el Gobierno de la Gestion

Estos dos métodos tienen diferentes actividades y requieren tener una
estructura diferente y organizada orientada a varios propoésitos. El Gobierno
evalla las necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas para
determinar que se alcanzan las metas corporativas equilibradas y acordadas;
estableciendo la direccion a través de la priorizacion y la toma de decisiones; y
midiendo el rendimiento y el cumplimiento respecto a la direcciobn y metas
acordadas. (ISACA, 2012)

La gestidn planifica, construye, ejecuta y controla actividades alineadas con la
direccién establecida por el cuerpo de gobierno para alcanzar las metas
empresariales. (ISACA, 2012)

2.1.2 Cascada de Metas

Las empresas se administran y operan de diferentes maneras; esto sucede por
factores externos y factores internos, que provocan que las empresas necesiten
un buen manejo de las Tl y un marco de trabajo que se acople a sus
necesidades. (ISACA, 2012)

Cada necesidad debe poder transformarse en una estrategia corporativa
factible. Por medio de la cascada de metas se traducen las necesidades de las
partes interesadas en metas corporativas, luego deben ser capaces de poder
traducirse a metas relacionadas con Tl y finalmente y a las metas catalizadoras

gue van a ser especificas, Gtiles y a la medida. Esto ayudara a la empresa 'y a



todas sus areas y brinda una ayuda importante a los objetivos generales de la

empresa. (Aguirre & Guanoluisa, 2018)

Motivos de las Partes interesadas
(Entorno, Evolucion de la Tecnologia, ...)

Necesidades de las Partes Interesadas

Realizacion Optimizacian Optimizacion
de Beneficios de Riesgos de Recursos

Metas Corporativas

Metas relacionadas con las Tl

Metas de los Catalizadores

Figura 2. Distribucién de Procesos de la Cascada de Metas 5

Tomado de. (ISACA, 2012)

2.1.3 Cascada de Metas en la Practica

Las empresas deben de personalizar y elaborar su propia cascada de metas,
partiendo de lo establecido genéricamente por COBIT 5 y refinarla teniendo en

cuenta su situacion especifica.
2.1.4 Dimension de los procesos Catalizadores
Cada catalizador posee un conjunto de dimensiones que facilitan el uso de los

catalizadores, permitiendo a un sistema manipular sus interacciones,
suministrando resultados exitosos. (ISACA, 2012)



e Grupos de Interés: Son partes que tienen un rol activo y/o tienen un
interés en el catalizador.

e Metas: Resultados que se espera del catalizador.

e Ciclo de vida: Proceso que describe las fases de los catalizadores
desde su inicio, su vida util hasta llegar a su eliminacion.

e Buenas practicas: Son ejemplos y sugerencias sobre como

implementar de la mejor manera el catalizador.

2.2 ITIL v3 Como marco de trabajo y buenas practicas

ITIL genera valor, tanto al cliente como al negocio en forma de servicios de TI.
manejando varias herramientas, y una estructura especifica para la ejecucion.
ITIL es una guia para las organizaciones para que miren a las Tl como
herramienta para fomentar el cambio, y seguir creciendo de forma correcta en
un mundo tan cambiante. (Guzman, 2012).
ITIL es un marco de trabajo que promueve buenas practicas, coherentes y
consistentes para gestionar servicios. ITIL brinda guias a los niveles
organizacionales mas bajos en los cuales se puedan aplicarse. Con ITIL se
espera:

e Compensar las necesidades de la organizacion y los requerimientos del

usuario.
e Examinar la organizacion y figar una mejora continua.

e Transicion del Servicio
2.2.1 Gestion de Servicios y Ciclo de Vida del Servicio
Es un grupo de capacidades con el fin de generar valor al cliente en forma de

servicios. A continuacion, se muestran varios principios Gtiles que nos sirven

para trazar un sistema vasado en la gestion de servicios.



a. Especializacion y Coordinacion.
Ofrecer recursos por medio de servicios que lleguen a ser utiles para el cliente,

en lo que se trata de costes, riesgos y calidad. El proveedor de servicios en
nombre del cliente es el encargado de la gestion de los recursos.

b. Encapsulacion.
Este principio detalla que el cliente debera centrarse en el valor de uso y se
mantendra al margen de todo detalle técnico y de estructura. También se basa

en mostrar al cliente todo lo que le resulta util y ocultar lo que no necesita.

c. Ciclo de Vida del Servicio
Es un modelo de organizacién que nos ofrece

e Conocer la estructura de la gestion del servicio.

e Como estan relacionados cada componente del Ciclo de Vida del Servicio
entre si.

e Sisurge un cambio como se vera reflejado sobre otros componentes del
sistema del Ciclo de Vida.

e ITIL tiene cinco fases que en conjunto forman el ciclo de vida del servicio
que comienza desde la fase de planificacion de un servicio hasta cuando
el servicio ya esta implementado y se lo quiere seguir mejorando

constantemente.

.
-

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia

del Servicio

Disefio del
Servicio
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Figura 3. Ciclo de Vida del Servicio
Tomado de (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

2.2.2 Estrategias de Servicio

Aqui hablaremos sobre la fase de disefio, definiciébn de politicas y objetivos,
desarrollo e implementacion de la gestidn del Servicio de una forma estratégica
y se tendran resultados reduciran riesgos y costes.

El valor del servicio es una composicion de la funcionabilidad y garantia esto

quiere decir:

e Funcionalidad

Consiste en un efecto positivo sobre el rendimiento de actividades, tareas y

objetos que brinda un beneficio al cliente.

e Garantia

Reduce las posibles pérdidas y proporciona la disponibilidad, fiabilidad,
continuidad y seguridad.
Asegurar el funcionamiento del servicio y su disponibilidad y sin descuidar su

continuidad, su capacidad y su seguridad:

e Disponibilidad

Garantiza al cliente el uso de servicios segun lo acordado previamente.

e Capacidad
Poder monitorizar eficazmente cada problema de capacidad para poder

garantizar la funcionalidad.

e Continuidad

Garantizar que los servicios estén siempre disponibles en cualquier tipo de

eventualidad.
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e Seguridad
Garantizar el uso de los servicios de la empresa generando confianza en los

clientes.

En la figura 4 podemos observar como al combinarse la funcionalidad y la

garantia pueden crear valor al cliente.

Zona de equilibrio
Valor alto

Minima influencda sobre
los resultados del negocia,
pero con mucha seguridad

Considerable influencia sobre
los resultados del megocio,
pero com poca seguridad

Figura 4. Recursos y Capacidades para la creacién de valor

Tomado de (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

2.2.3 Procesos de la Estrategia de Servicio

En la figura 5 se trata sobre las cuatro actividades importantes para el proceso

de estrategia del servicio.



12

Definician del
mercado

Desarrollo de activos
estratégicos

Preparacidn de la
implementacién

Proceso de Estrategia
del Servido

Desarrollo de
la oferta

Figura 5. Actividades del Proceso de Estrategia del Servicio

Tomado de (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

a. Definicién del Mercado

. Alcance del cliente

Comprender el rendimiento de los activos del cliente para poder determinar el

valor de un servicio.

o Alcance de las oportunidades

Los objetivos del cliente que no tengan un respaldo completo pueden ser una
oportunidad para desarrollar servicios que se puedan ofrecer como una solucion

a un problema del cliente.

o Clasificacion y visualizacion de los servicios

Los servicios tienen formas y contextos diferentes y que crean valor a los
modelos de negocio. También se utilizan arquetipos de servicios que funcionan
como modelos de negocio para servicios y definen como actian los proveedores
de servicios en representacion de sus clientes. En la figura 6 se encuentran los

arquetipos de servicios y los activos del cliente.
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Lineas de Servicio Arqu:vzt:pps de :.u'u'l:_'rm. Activos del cliente
{principio de cartera) {principio de agencia) [comtexto de valorh
Servicios dT:I:I:I:J;I:sL [_F'I—I Alguilar, Licenciar, Proporcionar | { A1 | Gestién |
Servicios - [ £l
e i [ F2 IL'rcshunar. Operar, Mantener | L a2 Iﬂrganl.z.a:nn |
Secr::r;grjl:; F2 | Recuperar, Resolver, Reparar | | A2 IF'ru-c:sch |
hw;;?tzgi: Fa I Almacenar, Proteger, Monitorzar | | ad ICDI‘-D-CiI'ni-EI'l‘bD |
Servicios de . 5 Catiloga
it e F5 | Procesar, Gestionar, Registrar | . d: A5 | Personas |
EE ervicios
kw':m}# [ F& I Analizar, Evaluar, Auditar | I Al Ilnf-urrnatinn |
evaluacidn |
1ra5r:fr;:|l-::r||:}=n [ F? IM::iﬁmr. Trarefomnar, Tr.!'ﬁpnr‘.arl | AT I-ﬂ-pli-:-aricnes |
Sew;:.xd; FB | Diseniar, Desarrollar, Adaptar | ! AR Ilnfram:dructura |
Servicios de [ F
T [ Fg ICnne-ctar, Integrar | 1 Al IC“"“' |

F = Funcionalidad
A= Activo

Figura 6. Modelo de negocio de proveedor de servicios y activos del cliente

Tomado de (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

b. Desarrollo de activos estratégicos

Identificar la red de valor en la que se encuentra el proveedor de servicios

c. Desarrollo de la oferta

Podemos definir servicios orientandonos a los resultados esto garantiza que no

se incurra en costes ni asumir riesgos

d. Preparacion de laimplementacion
Primeramente, examinar los puntos fuertes y débiles, determinar los factores
criticos de éxito e identificar los riesgos y las oportunidades.
También debemos definir los objetivos para garantizar una toma de decisiones
correctas, para esto debemos saber que queremos conseguir de nuestro cliente

para determinar los objetivos de un servicio es importante conocer tres cosas.

e Tareas
¢ Qué servicio se va a prestar?
e Resultados
¢, Qué tipo de resultados espera conseguir el cliente?

e Limitaciones
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¢, Qué factores pueden limitar al cliente para conseguir estos resultados?

e Factores Criticos de Exito
Estos factores determinan el éxito o el fracaso de una estrategia de servicio,
también depende de las necesidades del cliente, normativas, tendencias del
negocio, proveedores y presentan caracteristicas generales tales como:

e Son dinamicos.

e Se definen acorde las capacidades y recursos.

e Requieren un nivel de inversion y tiempo de desarrollo.

En la figura 7 se muestra como se conforman los factores criticos de éxito en un

mercado.
Mercado Cartera de
Servicios
Cartera de Factores Criticos
clientes de Exito

Figura 7. Factores Criticos de Exito en un mercado

Tomado de (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

2.2.4 Disefio de Servicio

Consiste en cumplir los requisitos actuales y futuros que presentara la empresa,
incluyendo procesos, politica, documentos y la arquitectura.
La Fase del disefio de servicio comienza a partir de la demanda de requisitos ya
sean nuevo o que se van a modificar por parte del cliente. Se debe tener una
eficiente preparacion por parte del personal, productos, proceso y promotores.
De igual forma los servicios que ofrecen Tl deben abarcar a toda la empresa en
su fase de disefio e informar a la organizacion.
Para el disefio de los servicios ITIL ofrece cinco aspectos de disefio que son:

e Solucion del servicio

e Cartera de Servicios
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e Arquitectura
e Procesos

e Métricas y sistemas de medicion.

ﬁ: ™ Sistema de Gestion del '::)
_____Conocmiento del Servido
T,

f:_q___ Earte-ra de EEI'v'ltllJG____'_'_'_,_.z
Cido de Vida del Serviclo
Senviclo \
« Estado: =
\i Requbios e —|
| Definido | Flujo de
| Analizedo | Ereacion de
:"i Aprobado skl
| Planificado Visible para cliente
| Disefiado equipo de soporte
| Desarrollada Eg;f:lllclgsde
| Construldo (Catélogo de
Frcbuck Servichos:
| Entregado | Catdloga de selecclonados
| | Operathvo | SeaVicios visihles)
| Retirado .‘ﬁenﬂd;;
S hietira —
N =

Figura 8. Factores Criticos de Exito en un mercado

Tomado de (Bon J. v., Disefio del Servicio Basada en ITIl V3, 2008)

En la figura 8 se puede observa como esta conformada la cartera de servicios,

y la parte de la cartera de servicios que es visible para el cliente.

2.2.5 Transicion de Servicio

En esta fase se abarca el desarrollo y la mejora de capacidades para el paso a

produccion de servicios ya pueden ser nuevos o modificados.

2.2.6 Operacion de Servicio

En esta fase se trata sobre garantizar la efectividad y eficacia en el
abastecimiento y el soporte de los servicios para generar valor al cliente y al
proveedor de servicios.

Cada Empresa debe tener un equilibrio operacional del servicio, existen dos

casos en cuanto a los puntos de vista de la empresa y son externos e internos.
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Los puntos de vista externos se centran en la forma en la que los usuarios se
ven afectados por los servicios y el punto de vista interno analiza la forma en la
que la organizacion de Tl gestiona los componentes para generar servicios.

Cada punto de vista es necesario para ver como afectan los servicios.

Una organizadion Una organizadon
en esta posicidn en esta posicidn
esta desequilibrada v esta bastante equilibrada,
corre el riesgo de pero tiende a no
no cumiplir los cumplir todo ko que
requisitos de negodio promete al negocio
Punto de vista Punto de vista
interno externo

Figura 9. Factores Criticos de Exito en un mercado

Tomado de (Bon, Pieper, & Tjassing, Operacion del Servicio Basada en ltil, 2008)

2.2.7 Mejora Continua del Servicio

La ultima fase es la que debemos generar y mantener el valor para el cliente,
mejorando el disefio y la introduccién y operacion del Servicio.

Para la mejora continua se sigue una secuencia llamada Planificar-Hacer-
Verificar. (Bon J. v., 2008).

Cada paso debe seguir:

Planificacion: definir objetivos, roles, responsabilidades.

Implementar (Hacer): Fijar los presupuestos, proporcionar herramientas de
monitorizacion, integrar sistemas de disefio, estrategia, transicion y operacion
de servicios.

Monitorizar, medir y evaluar (Verificar): Comunicar los avances de los
proyectos, evaluar la documentacion emitida, auditorias internas de los procesos

y plantear propuestas de mejoras.



Actuar: Introducir las mejoras y ajustar politicas, procedimientos, roles y

responsabilidades.

e \ Mejora Continua del Servicio Resultados \
negocio de negocio
Responsabilidades
Peticion de de Gestion Satisfaccion
nuevo servicio del cliente
PLANIFICAR
Medidas de servicio: Gl I Procesos mas
y procesos eficaces y efidentes
ACTUAR HACER
Modificar Implementar
Requisitos 5| 5] Senvicios nuevos
externos v modificados
VERIFICAR
= Manitorizar, medir
Requisitos de y revisar C5l Mejor animo de
seguridad los empleados

Figura 10. Ciclo para la mejora continua de servicios

Tomado de (Bon J. v., Mejora Continua del Servicio Basada en ITIL V3 - Guia
de Gestién, 2008).

3. CAPITULO IIl. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CRITICOS DE
TI EN EL CASO DE ESTUDIO

En el siguiente capitulo se definiran los procesos que estan presentes y que se
evaluaran en la Empresa Textil para lo cual se utilizara el esquema de COBIT 5
y se identificaran las partes interesadas las cuales se alinearan las metas del
negocio con las metas de Tl y determinaremos cuales son los procesos de
COBIT 5 a evaluar. Posteriormente se obtendra un modelo determinando el nivel
de madurez de cada proceso en la Empresa.

3.1 Recoleccién de Informacion Inicial para la Implementacién de
COBIT5
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Para la obtencion de los primeros elementos se utilizé el marco de trabajo de
COBIT 5 utilizando los cuatro aspectos del Cuadro de Mando Integral, partimos
desde la cascada de metas identificando las necesidades de las partes
interesadas de la empresa, moldeando las metas de Tl con los objetivos
estratégicos del negocio en base a lo propuesto en COBIT 5, asignando una
calificacion a cada meta del negocio.

Continuando nuestro proceso realizamos la relacion entre las metas del negocio

y las metas de TI

3.1.1 Objetivos Estratégicos de la Empresa

Determinar los objetivos estratégicos de la empresa, nos centramos en los
antecedentes de la empresa y su misioén y vision y se determinaron que los
objetivos estratégicos de la empresa son:
e Ser una empresa de calidad, incrementando el nivel de respuesta
eficiente y satisfactoria para los clientes.
e Promover el desarrollo tecnolégico y la innovacion para el crecimiento
empresarial y satisfacer los requerimientos de los usuarios.
e Ser la empresa lider en ventas textiles brindando calidad en nuestros

productos.

3.1.2 Analisis de las Metas del Negocio con los Objetivos Estratégicos

Partiendo claramente con nuestros objetivos Estratégicos del negocio, debemos
compararlos con las metas del Negocio que se conforman con metas
financieras, metas del cliente, metas internas y Metas de aprendizaje y

crecimiento.
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Tabla 1.
Alineacion de Metas de Negocio partiendo de los objetivos Estratégicos.
g ® g e m® 1 'E 4|32
.- = Bo> |l=|8
SEEEHER S E%*EE&;S; 5%
D Meta de Negocio | Objetivo Estratégico :Egggﬂéggéggsggcﬁgﬁg'; o
g.,g%’%igia%%‘ﬁtﬁfg:EEF g
288555 ﬂESagg‘”-—s_s B c|d
§ o2 =& § 2%ceBEEE @
o EEF @ £ B 2 ‘§
® 1. Valor para las partes intersadas de las inversiones de Negocio P 5 P 5 P o> 15 X
& 2. Cartera de productos y servicios competitivos 5 3 5 3 P S5 11
g 3. Riesgo del negocio gestionados (salvaguarda de activos) 5 3 5 3 S 3 g
E 4. Cumplimienio de leyes y regulacicnes extemas 5 3 5 3 S 3 g
o 5. Trasnparencia financiera P 5 P 5 S 3 13
£.Cultura de senvicio orientada al cliente P 5 P 5 P 5|15 X|
g 7. Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio P 5 P 5 B 5 15| X
] 8. Respuestas agiles en un entorno de negocio cambiante P 3 5 3 P 5 13|
o 9. Toma estrategica de Deciziones basadas en la informacion 5 3 5 3 B 5 11
10. Optimizacion de costes de entrega del servicio S 3 5 3 S 3 g
11. Optimizacién de la funcionalidad de los proceses de Negocio P 5 5 3 P 5 13
E 12. Optimizacién de los costes de los procesos de negocio 5 3 5 3 5 3 g
a 13. Programas gestionados de cambio en el negocio S 3 5 3 S 3 g
= 14. Productividad operacicnal y de los empleados 5 o B 5 P 5 13|
153. Cumplimiento con las politicas infernas 5 3 P 5 P 5 1
\p y | 16. Personas preparadas y motivadas P 5 P 5 P 5 15 X
Crecimiente (17 Cultura de innivacidn de producto y negocio s 3 5 3 P 5 11

En la Tabla 1 podemos evidenciar 4 resultados que estdn subrayadas con
amarillo, para llegar a esos resultados debemos detectar cuales metas del
negocio cumplen una parte primaria o secundaria con los objetivos estratégicos
por ello asignamos un valor para la calificacion primaria con 5 puntos y la
calificacién secundaria con 3 puntos.

En base al Cuadro de Mando Integral o CMI relacionamos los objetivos mas
importantes planteados por las partes involucradas, con las metas
organizacionales del marco de referencias COBIT 5 se obtuvieron los siguientes

resultados que estan descritos en la Tabla 2.

Tabla 2.

Resultados de las Metas del Negocio del tema de Estudio.
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3.1.3 Alineacién de las Metas del Negocio con las Metas de TI

Con la finalidad de alinear las metas de Tl con las del negocio para eso la
empresa debe garantizar que Tl aborde estas metas y que gestione los riesgos
y oportunidades para abarcar los objetivos estratégicos de la empresa. De igual
manera se encuentra presente las metas financieras, metas del cliente, metas
internas y Metas de aprendizaje y crecimiento. Se realizd un analisis entre las
Metas del Negocio con las Metas de Tl las cuales son 17. De esta manera
asignamos un valor para la calificacion primaria con 5 puntos y la calificacion
secundaria con 3 puntos. Y en base a los resultados obtenidos en este analisis

se evidencio que las Metas del negocio mas importantes son:
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Como resultado de nuestro andlisis de las Metas del Negocio con relacion a
las Metas de Tl se obtuvo 6 Metas de Tl presentes en la empresa y con las

cuales se podra determinar los procesos que estan presentes en la empresa.

Tabla 4.

Resultado de las Metas de Tl mas importantes de la empresa.

3.1.4 Alineacion de los Procesos de COBIT 5 con las Metas de Tl

Para obtener los procesos en la empresa textil, se debe tener ya identificados
claramente las Metas de Tl y se realizara un analisis con respecto a los Procesos
de COBIT 5 los procesos de COBIT 5 comprenden 37 procesos los cuales estan
divididos en: EDM (Evaluar, Orientar y Orientar), APO (Alinear, Planificar y
Organizar), BAI (Construir, Adquirir e Implementar), DSS (Entregar, Dar Servicio
y Soporte) y MEA (Supervisar, Evaluar y Valor). (ISACA, 2012).
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Tabla 5.

Obtencion de los Procesos COBIT 5 en la Empresa Textil

B 2 @ oo £

=0 =~ % B |B._ 8 E ]

g (28¢5 | 283 = ggog i
s> (22cERBenmc | gaf &0 2|2
g8 |Cs83[bz2gs 33| B |8Z35gp |3
2z 2o28B-S3a 3 2 >8=c - |8

D Proceso COBIT 51 Meta de TI 8% |eigglfstas 8s5 = 5§u=g el =
5?:" %gEE 2e§ 8238| § |2 §§=:§ =
ESERIETCL | Bg® % |8 g 5% 2
SF |38s§rSeE |E58| 2 253 <%
<o E E @ 0 E 2 g2 2
e &
1 |EDM1 - Definir y Mantener el marco de Gobiemo P Hi = 3 P 5 =] 3 5 3 P 5 24
= 2 |EDMZ - Garantizar Entrega de Beneficios = 5 e 5 P 5 = 5 S 3 P 5 28
B 3 |EDM3 - Garantizar Ogu'mizacién de los Riesgos P 5, S 3 B 5 P 5, 5 3 B 5 28 x
4 |EDM4 - Garantizar Optimizacion de los Recursos = 3 S 3 =] 3 P 5 S 3 5 3 20
5§ |EDMS - Garantizar Transparencia en los Interesados S 3 P 3 E 3 S 3 S 3 E 5 20
£ |APO1 - Definir el Marco de Gestion de TI i 5 P 5 S 3 S 3 5 3 P 5 24
7 |APO2 - Administrar la Estrategia P 5 B 5 s 3 s 3 L 3 5 3 22
8 |APOS - Gestionar la Arquitectura de la Empresa =] 3 S 3 =] 3 P 5 5 3 P 5 22
0 |APOM - Gestionar la Innovacion S 3 P 5 5 3 g 5 5 3 B 5 24
10 |APOS5- Gestionar el Portafolio = 5 s 3 E 5 B 5 B 3 B 5 26 | x
o 11 |APOE- Gestionar Presupuestios y Costos P 5 P 5 P 5 =] Al 5 3 5 3 24
E 12 |APOT - Gestionar Recursos Humanos = 3 S 3 = 3 P 5 S 3 B 5 22
13 |APOB - Gestionar Relaciones P 5 ] 3 e 5 P 5 E 3 P 5 28 | x
14 |APOD - Gestionar Acuerdos de Servicio = 5 P 5 P ) B 5 = 3 = 5 28 | X
15 |APO10 - Gestionar Proveedores S 3 P 5 E 5 P 5 S 3 S 3 24
16 |APO11 - Gestionar Calidad S 3 5 3 S 3 P 5 S 3 P 5 22
17 _|APO12 - Gestionar Riesgos P 5 S 3 = 3 P 5 =3 3 P 5 24
18 |APO12- Gesticnar Seguridad E 2 E] 3 P 5 B 5 E 3 P 5 24
18 |BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos S 3 F 5 = 5 = 5 ] 3 B 5 26 x
20 |BAI2 - Definir Requarimientos P 5 S 3 5 3 P 5 = 3 P 5 24
21 |BAIS - Identificar y Construir Scluciones P 5 S 3 P 5 P 5 e 5 B 5 28 | X
22 |BAl4 - Gestionar Disponibilidad y Capacidad P 5 S 3 P 5 P 5 =) 3 P 5 26
E 23 |BAIS - Facilitar el Cambic Organizacional 5 3 S 3 P 5 5 3 S 3 5 3 20
24 |BAlS - Gestionar Cambios S 3 S 3 =] 3 S 3 S 3 5 3 18
25 |BAIT - Gestionar |a Aceptacidn y Transicidn de los Cambios = 5 P 5 B2 5 5 3 S 3 B 5 26 ®
26 |BAIS - Gestionar el Conocimiento P 5 ] 3 S 3 P 5 S 3 E 5 24
27 |BAID - Gestionar Activos S 3 P 5 S 3 S 3 P 5 5 3 22
28 [BAIN0 - Gestionar Configuracion S 3 ] 3 S 3 S 3 S 3 S 3 18
28 (D551 - Gestionar Operacicnes P 5 S 3 S 3 S 3 =3 3 S 3 20
30 |DS52 - Gestionar Soluciones de Senvicio & Incidentes = 3 P 5 B 5 B 5 P 5 B 5 28| X
@ | 31 |DSS3 - Gestionar Problemas S 3 ] 3 B 5 P 5 P 5 B 5 28 | x
3 32 |D354 - Gestionar Continuidad 5 5 S 3 i 5 5 5 S 3 B2 5 26
33 |DSSE - Gestionar la Seguridad de los Servicios S 3 P 5 S 3 P 5 S 3 E 5 24
34 |DS56 -Gestionar Controles de Proceses de Negocio P 5 P 5 5 3 P 5 5 3 5 3 24
< 35 [MEA1 - Monitorear y Evaluar, Desempefio y Conformidad P 5 B 5 P 5 s 3 S 3 P 5 26
E 36 [MEAZ - Monitorear, Evaluador y Valorar el Sistema de Control Interno P 5 P 5 E 5 S 3 S 3 E 5 26
37 |MEA3 - Monitorear y Evaluar Cumplimiento con Reguerimientos Externos P i B 5 P 5 5 3 5 3 P 5 25

Después del andlisis se determind las metas de Tl que se ajustan a las
necesidades de la Empresa Textil se han determinado 11 procesos los cuales
estan presentes en la Tabla 5. Aqui elegimos algunos procesos secundarios que
se considerd que estaban presentes en la empresa, estos procesos van a ser
evaluados y determinaremos su nivel de madurez y se realizara un analisis
individual de cada uno. Los procesos de COBIT 5 que se evaluaran segun las
Metas de TI se evidencian en la siguiente Tabla 6. Y de igual forma asignaremos
un valor para la calificacién primaria con 5 puntos y la calificacion secundaria

con 3 puntos.



Tabla 6.

Consolidado de los Procesos de COBIT 5 acorde a las Metas de Tl
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Metas de Tl

Alineamiento de Tl y estrategia de negocio.

EDMJE - Garantizar Entrega de Beneficios.
APOS - Gesfionar Acuerdos de Servicio.
BAI3 - Identificar y Construir Soluciones.

Compromiso de la direccion ejecutiva para tomar decisiones relacionadas con
TL

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios.
APOS - Gesfionar Acuerdos de Servicio.

D552 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes.

Realizacion de beneficios del portafolio de Inversiones y Servicios
relacionados con las TI.

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios.
APO9 - Gestionar Acuerdos de Servicio
APO5- Gestionar el Portafolio

BAI1 - Gestionar Programas y Proyectos
BAI3 - Identificar y Construir Soluciones

Entrega de senvicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio.

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios

EDM3 - Garantizar Optimizacion de los Riesgos
BAIT - Gestionar la Aceptacion v Transicion de los
Cambios

D332 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes

Agilidad de las TI.

BAI3 - Identificar y Construir Soluciones

DSS2 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes
DSS3 - Gestionar Problemas

Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones y
tecnologia en procesos de negocio.

EDM2 - Garantizar Entrega de Beneficios.
APOS - Gesfionar Acuerdos de Servicio
BAI3 - Identificar y Construir Soluciones

D852 - Gestionar Soluciones de Servicio e Incidentes.

4. CAPITULO IV. ANALISIS DE MADUREZ DE CADA PROCESO EN EL
CASO DE ESTUDIO

En base a los analisis y resultados obtenidos en el estudio del modelo de

Gobierno y Gestion y tomando en cuenta los objetivos del negocio de la

Empresa se obtuvieron los procesos mas criticos presentes en el caso de

estudio, en este capitulo se realizara un andlisis de cada uno de los procesos y

se determinaréa su nivel de madurez.
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Atributos Genéricos de Capacidad de Procesos

m&m&mamu

Figura 11. Modelo de Capacidad de Procesos de COBIT 5
Tomado de (Usando COBIT 5, 2008)

COBIT 5 establece un modelo para la evaluacion de los procesos de Tl que se
muestra en la Figura 8, con esto se busca alinear a COBIT con un modelo de
evaluacion estandar e internacional que presenta Seis niveles. Desde 0 que
significa que el proceso es incompleto hasta un nivel 5 que nos dice que el
proceso esta optimizado.

Cada nivel de capacidad este definido por:
e Proceso Incompleto Nivel 0: En este nivel el proceso no ha sido
implementado aun.
e Proceso Ejecutado Nivel 1. En este nivel el proceso ya comienza a
satisfacer las metas especificas del area.
e Proceso Gestionado Nivel 2: En el nivel 2 el proceso ya ha sido
implementado y presenta condiciones basicas que soportan el proceso.
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Proceso Establecido Nivel 3: En este nivel se tiene un conjunto de
procesos estandarizados en la organizacion y un proceso nuevo se
adaptara a partir de estos.

Proceso Predecible Nivel 4: Un proceso de nivel 4 puede ser medible
utilizando métricas, indicadores o procesos que estén estandarizados en
la organizacion.

Proceso Optimizado Nivel 5: Se mejora al proceso continuamente de tal
manera que siempre este velando por los objetivos y metas de la

empresa.

Para determinar a qué nivel se ha llegado se utilizan las siguientes escalas:

41.1

No alcanzado (N): No sé a encontrado evidencia suficiente del atributo
evaluado y se lo califica con un porcentaje de (0 al 15%).

Parcialmente alcanzado (P): Se logra encontrar poca evidencia del
atributo evaluado y se lo califica con un porcentaje de (16 al 50%).
Ampliamente alcanzado (L): Se encuentran evidencias contundentes del
atributo evaluado y se lo califica con un porcentaje de (51 al 85%).
Completamente alcanzado (F): Se encuentra evidencia completa y
coherente del atributo estudiado y no se encuentran fallas significativas y

se lo califica con un porcentaje de (86 al 100%).

Atributos e Indicadores para Evaluar cada Proceso del Caso de

Estudio

Para evaluar cada proceso, se necesitan evidencias que demuestren la

capacidad que presenta cada proceso en la empresa, por ello se utilizan:

Indicadores de desempefio son especificos los cuales determinan si cada
proceso alcanza el nivel 1 de capacidad estos indicadores consisten en
practicas Base o (BP) las cuales definen las actividades que se necesitan
para lograr los propositos de los procesos y lograr los resultados
esperados en cada proceso.

Indicadores de capacidad son genéricos y pueden servir para medir los
niveles de capacidad del 1 al 5. COBIT para evaluar los procesos se
utiliza las Practicas Genéricas (GP).
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Tabla 7.
Atributos de Cada Nivel de Proceso en COBIT 5.

Nota: Adaptado de ISACA, 2013.

Como nos indica la Tabla 7 Para determinar el nivel de cada proceso ISACA nos
proporciona una lista de atributos que debe cumplir cada proceso para alcanzar
un nivel en especifico. Cada proceso debera cumplir una serie de criterios para
medir el nivel de capacidad y determinar si el proceso ha logrado totalmente los
atributos del proceso. El proceso evaluado puede tener una calificacion de
ampliamente alcanzado o completamente alcanzado. Pero para alcanzar el

siguiente nivel debe ser Completamente Alcanzado.
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4.1.2 Evaluacioéon del Primer Nivel de Madurez de cada Proceso Obtenido

Para la evaluacion de los procesos del tema de estudio se tomaron en cuenta
los procesos actuales que maneja la empresa, el nivel objetivo al cual se desea
llegar y en base a las conversaciones establecidas con la gerencia de tecnologia
y también las brechas existentes encontradas en la Empresa. Se detalla el nivel
de cada proceso y la evaluacioén individual de cada proceso empezando desde
el nivel de capacidad 1 y las observaciones que detectamos en este nivel
estudiado. En cada tabla se denotara un color por cada porcentaje alcanzado
en el estudio utilizaremos el color verde cuando el proceso este ampliamente
alcanzado y completamente alcanzado, amarillo o rojo cuando este

parcialmente alcanzado:

Tabla 8.

Evaluacion Individual del Proceso EDM2 — Garantizar Entrega de Beneficios.

Para la evaluacion de este proceso se tomaron en cuenta 3 criterios que forman
parte del proceso EDM2 en la evaluacion se detecté que el proceso cumple

ampliamente el nivel 1.

Tabla 9.

Evaluacion Individual del Proceso EDM3 — Garantizar Optimizacion de los
Riesgos.

Para la evaluacion de este proceso se tomaron en cuenta 3 criterios que forman

parte del proceso EDM3 en la evaluacién se detectd que el proceso esta
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parcialmente alcanzado el nivel 1 y podemos afirmar que se encuentra en nivel

0.

Tabla 10.

Evaluacion Individual del Proceso APO5 — Gestionar el Portafolio.

Para la evaluacion de este proceso se tomaron en cuenta 6 criterios de
evaluacion que forman parte del proceso APOS5. El proceso cumple parcialmente
los criterios evaluados y no alcanzaria el nivel 1 de evaluacion esto quiere decir

gue se encuentra en un nivel 0.

Tabla 11.

Evaluacion Individual del Proceso APO9 — Gestionar los Acuerdos de Servicio.

La tabla 11 trata sobre la evaluacion del proceso APQ9, el proceso cuenta con
5 criterios para alcanzar el nivel 1. en la evaluacién se detect6 que el proceso
cumple ampliamente el nivel 1 esto quiere decir que si alcanza el nivel 1 de

evaluacion y podréa ser evaluado en nivel 2.
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Tabla 12.

Evaluacion Individual del Proceso BAI1 — Gestionar Programas y Proyectos.

La tabla 12 trata sobre la evaluacién del proceso BAIL, el proceso cuenta con
14 criterios para alcanzar el nivel 1. El proceso cumple parcialmente los criterios
evaluados y no alcanzaria el nivel 1 de evaluacién esto quiere decir que se

encuentra en un nivel O.

Tabla 13.

Evaluacion Individual del Proceso BAI3 — Identificar y Construir Soluciones.

La tabla 13 trata sobre la evaluacidn del proceso BAI3, el proceso cuenta con
11 criterios para alcanzar el nivel 1. El proceso cumple parcialmente los criterios
evaluados y no alcanzaria el nivel 1 de evaluacion esto quiere decir que se

encuentra en un nivel O.
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Tabla 14.

Evaluacion Individual del Proceso BAI7 — Gestionar la Aceptacion y Transicion
de Cambios.

La tabla 14 trata sobre la evaluacion del proceso BAI7, el proceso cuenta con 8
criterios para alcanzar el nivel 1. El proceso cumple ampliamente los criterios
evaluados y si alcanza el nivel 1 de evaluacion. esto quiere decir que podra ser

evaluado en nivel 2.

Tabla 15.

Evaluacion Individual del Proceso DSS02 — Gestionar Peticiones e Incidentes de
Servicio.

La tabla 15 trata sobre la evaluacion del proceso DSSO2, el proceso cuenta con
7 criterios para alcanzar el nivel 1. El proceso cumple completamente los
criterios evaluados y si alcanza el nivel 1 de evaluacion. esto quiere decir que

podra ser evaluado en nivel 2.
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Tabla 16.

Evaluacién Individual del Proceso DSS03 — Gestionar Problemas.

La tabla 16 trata sobre la evaluacion del proceso DSSOS3, el proceso cuenta con
5 criterios para alcanzar el nivel 1. El proceso cumple completamente los
criterios evaluados y si alcanza el nivel 1 de evaluacién. esto quiere decir que

podra ser evaluado en nivel 2.

41.2.1 Observaciones generales en cada proceso evaluado

Procesos Evaluados

Cada Proceso evaluado presenta un andlisis individual en el cual se detalla los
hallazgos encontrados en cada proceso y en cada tabla se denotara un color
por cada porcentaje alcanzado en el estudio utilizaremos el color verde cuando
el proceso este ampliamente alcanzado y completamente alcanzado, amarillo o

rojo cuando este parcialmente alcanzado:



Tabla 17.

Observaciones de cada Proceso Evaluado.

33
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La tabla 17 describe cada observacion encontrada en los 9 procesos estudiados
y se denotara un color por cada porcentaje alcanzado en el estudio utilizaremos
el color verde cuando el proceso este ampliamente alcanzado y completamente

alcanzado, amarillo o rojo cuando este parcialmente alcanzado

41.2.2 Observaciones Finales de cada proceso evaluado

Procesos Nivel 1

Como resultado final del analizas de Nivel 1, se detecté que 5 de los 9 procesos
evaluados cumplen Ampliamente o Completamente los procesos Por ello los
procesos que alcanzan el nivel 1 se encuentran subrayados en la tabla los
demas procesos evaluados alcanzarian el nivel 0. Ya que no cumplen con los

criterios necesarios para llegar a Nivel. 1

Tabla 18.

Identificacion Final de Procesos Nivel 1 y Nivel 0.
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En la tabla 18 podemos observar 5 procesos que alcanzaron el nivel 1
sombreados con un color verde y 4 procesos que alcanzaron el nivel O con color

blanco.

4.1.3 Evaluacion del Segundo Nivel de Madurez de cada Proceso
Obtenido

Después de evaluar cada proceso en nivel uno e identificando cada hallazgo
encontrado procederemos a evaluar los demas niveles de cada proceso en caso
de ver cumplido con la aceptacion de Nivel 1. Esto quiere decir que tengan un
nivel de aceptacion del proceso que abarque el rango de (85% al 100%) el cual
es que Cumple Ampliamente o Completamente el Proceso y en cada tabla se
denotara un color por cada porcentaje alcanzado en el estudio utilizaremos el
color verde cuando el proceso este ampliamente alcanzado y completamente

alcanzado, amarillo o rojo cuando este parcialmente alcanzado:

Por esto los procesos que evaluaremos en nivel dos seran los siguientes:
e EDMZ2 - Garantizar Entrega de Beneficios.
e APOQ9 - Gestionar los acuerdos de servicio.
e BAI7 - Gestionar la Aceptacion y Transicion de Cambios.
e DSSO02 - Gestionar peticiones e incidentes de servicio.

e DSSO03 - Gestionar Problemas.
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Tabla 19.

Evaluacion de Nivel 2 del Proceso EDM2 — Garantizar Entrega de Beneficios.

Proceso [EDM2 - G izar Entrega de Beneficios.

se 2 o i
Evaluar si los resultados se Criterios a Evaluar L'.umple el Criterios Ct

logran criterio?
SilNo

. e
Nivel ) (86al
100%).

Mo al A, e
P} L)
(N) (O 3l 15%)- | "6 a1 s0m). | (51 al 85%).

[ET Tvel SeTa evaluanor por 10s Siguentes
criterios:
- Los objetivos para el desempefio del proceso
estan identificados.
- Se organizé y se controld el rendimiento del
Process.
- El rendimiento del proceso estin ajustados
para satisfacer los planes.
- Las responsabilidades y autoridad para la Cumple 2 de los &
realizacion del proceso estan definidos, criterios
3signades y comunicados.
- Los recursos y la informacion necesarios para
realizar el proceso estan identificados,
disponibdes, asignados y utiizados

Mivel 2 - Las interfaces entre las partes involucradas se
Administr ‘s arreglaron para garantizar tanto la

Al comunicacion efectiva y clara asignacidn de

recpnneahilidades

PA 2.1 Gestion del Rendimiento P{66.67%)

Los productos de trabajo (salidas del procesa)

se definen y controlan

- Los requisitos para los productos de trabajo del

proceso se definen.

- Se definen los requisitos parala

PA 2.1. Gestion del Resultado del [documentacin y el control de los productos de 8 Cumple 3 de los 4 L(75%)
rendimiento trabajo. criterios

- Los producios de trabajo estan debidamente

identificados, documentados y controlados.

- Los productos de trabajo se revisan de acuerdo

con las disposiciones planificadas y se ajusta. si

=5 necesario, para cumplir con los requisitos.

La tabla 19 muestra la evaluacion del proceso EDM2, el proceso cuenta con 2
subcriterios de evaluacion, cada criterio de evaluacion debe estar
completamente alcanzado y esto no sucede con este proceso ya que
parcialmente cumple el primer criterio de evaluacion y ampliamente el segundo
criterio de evaluacion, asi que no cumple el nivel 2 y no podra ser evaluado en

nivel 3.
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Tabla 20.

Evaluacion de Nivel 2 del Proceso APO9 — Gestionar los acuerdos de Servicio.

Proceso |APDS - Gestionar los acuerdos de servicio

Parcialmente | Ampliamente G
i do [P

Nivel Evaluar si los resultados se Critmine 2 Evalie mnpleel e idos Mo alcanzado e
logran TR S| EnaEET M) (0 3l 15%). | ey | istatesw | ) (88al
SiNo 3 100%).

Errivel Sera evaliadar por o8 SgeenEs
criterios:

- Los ohjetivos para el desempefio del proceso
estan identificados.

- Se organizd y se controld el rendimiento del
[proceso.

- El rendimiento del proceso estin ajustados
[para satisfacer los planes.

- Las responsabilidades y autoridad para la Cumple 1 delos &
realizacion del proceso estan definidos, criterios
asignados y comunicados.

- Los recursos y |a informacion necesarios para
realizar el proceso estan identificades,
disponibles, asignados y utiizados.

PA 2.1 Gestion del Rendimienta

Mivel 2 - Las interfaces entre las partes involucradas se
Administr lzs arreglaron para garantizar tanto la
e comunicacion efectiva y clara asignacion de
ilic e

Los productos de trabajo (salidas del procesa)

|se definen y controlan:

- Los requisitos para los productos de trabajo del

[proceso se definen.

- Se definen los requisitos para la

PA 2.1. Gestion del Resultado del [documentacion y el control de los productos de
rendimiento trabajo.

- Los productos de trabajo estin debidamente

identificados, documentados y controlados.

- Los productos de trabajo se revisan de acuerdo

con las disposiciones planificadas y se ajusta. si

&5 necesario, para cumplir con los requisitos.

Cumple 2 de los 4
criterios

P{50%)

La tabla 20 muestra la evaluacion del proceso APQ9, el proceso cuenta con 2
subcriterios de evaluacion, cada criterio de evaluacion debe estar
completamente alcanzado y esto no sucede con este proceso ya que
parcialmente cumple el primer criterio y segundo criterio de evaluacion, asi que

no cumple el nivel 2 y no podra ser evaluado en nivel 3.
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Tabla 21.

Evaluacion de Nivel 2 del Proceso BAI7 — Gestionar la Aceptacion y Transicion
de Cambios.

Proceso [BAIT - i la ptacion y Ti icion de Cambios.

Se = : Completament]
! Parcialmente | Ampliamente

" Ewvaluar si los resultados se e [cumple €] e P . No

Mivel K Criterios a Evaluar criferio? Criterios (N (0 a1 15%). P

SiNo

e
(16 al 50%). | (51 al B5%). {Flmmla"s’[

EINIVET SeTa evallador por s Siguentes
eriterios:

- Los chjetivos para el desempefic del proceso
estan identificados.

- Se organizd y se controld el rendimiento del
proceso

- El rendimiento del proceso estin ajustados
para satisfacer los planes.

- Las responsabilidades y autoridad para la
realizacion del proceso estan definidos,
asignades y comunicades.

- Los recursos y |a informacién necesarios para
realizar el procese estan identificados,

Cumple 3 de los &

= 5 .
PA 2.1 Gestion del Rendimiento criterios

P{50%)

disponibles, asignados y utdizados.
Mivel 2 - Las interfaces entre las partes involucradas se
Administr x5 arreglaron para garantizar tants la
=z comunicacidn efectiva y clara asignacidn de
resnonsahilidades

Los productos de trabajo (sabidas del proceso)

se definen y controlan

- Los requisitos para los productos de trabajo del

proceso se definen.

- Se definen los requisitos parala

PA 2.1. Gestion del Resultado del [documentacian y el control de los productos de
rendimiento trabajo.

- Los productos de trabajo estan debidamente

identificados, documentados y controlados.

- Los productos de trabajo se revisan de acuerdo

con las disposiciones planificadas y se ajusta. si

=5 necesario, para cumplir con los requisitos.

Cumple 2 de los 4
criterios

P{50%)

La tabla 21 muestra la evaluacién del proceso BAI7, el proceso cuenta con 2
subcriterios de evaluacion, cada criterio de evaluacion debe estar
completamente alcanzado y esto no sucede con este proceso ya que
parcialmente cumple el primer criterio y segundo criterio de evaluacién, asi que

no cumple el nivel 2 y no podra ser evaluado en nivel 3.
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Tabla 22.

Evaluaciéon de Nivel 2 del Proceso DSS02 — Gestionar Peticiones e Incidentes
de Servicio.

Proceso |DSS02 - Gesti petici 2 incH de servigio
Se Ci
Evaluar si los resultados se Criksine & Evaltiar cumple el iterios C - No P al dofL) | & I d
o] logran Titerios eriterio? | CTTEen Nl 15%). *HeTn | (statesw, | P @6al
SifNo = 100%).

EINIVEl SEra EvaUagor por ios Siguenies
criterios:

- Los ohjetivos para el desempeno del proceso
estan identificados.

- Se organizd y se controld el rendimiento del
DrOCesn.

- El rendimients del process estin ajustados
para satisfacer los planes.

- Las responsabilidades y autoridad para la Cumple 5 de los &
realizacion del proceso estan definidos, criterios
35ignados y comunicados.

- Los recurses y |a informacion necesarios para
realizar el proceso estan identificades,
disponibbes, asignados y utiizados.

PA 2.1 Gestién del Rendimients

Mivel 2 - Las interfaces entre las partes mvolucradas se
Administr las ameglaron para garantizar tanto la
e comunicacion efectiva y clara asignacion de

Los productos de trabajo (safidas del proceso)
se definen y controlan:
- Los requisitos para los productos de trabajo del
proceso s definen.
- Se definen los requisitos para la
PA 2.1. Gestidn del Resultado del |documentacian y el control de los productos de Cumple 3 de los 4 L(75%)
rendimiento trabajo. criterios

- Los productos de trabajo estdn debidamentes

ifi , dh ados y lados.
- Los productos de trabajo se revisan de acuerdo
con las disposiciones planificadas y se ajusta. si
es necesario, para cumplir con los requisitos.

La tabla 22 muestra la evaluacion del proceso DSS02, el proceso cuenta con 2
subcriterios de evaluacion, cada criterio de evaluacion debe estar
completamente alcanzado y esto no sucede con este proceso ya que
ampliamente cumple el primer criterio y segundo criterio de evaluacion, asi que

no cumple el nivel 2 y no podra ser evaluado en nivel 3.
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Tabla 23.

Evaluacién de Nivel 2 del Proceso DSS03 — Gestionar Problemas.

Proceso |D§503 - Gestionar Problemas

Se & = > Completament|
" Evaluar si los resultados se I | cumple &l _— " Mo aleanzado | 3
Mivel Criterios a Evaluar L Criterios Cumplidos {P) | al do (L}
i “’;‘Fm"';"-’ (N} (0 al 15%). |~ qe a1 500). | (51 al B5%). ‘F}mn,‘;‘ =

|[ETNIvel SeTa evaluador por [0S siguemes
criterios:

- Los objetives para el desempefio del procaso
estan identificados.

- Se organizé y se controld &l rendimisnto del
proceso.

- El rendimiento del proceso estan ajustados
para satisfacer los planes

- Las responsabiidades y autoridad para la si Cumple 2 de bos &
realizacion del proceso estin definidos eriterios
asignados y comunicados.

- Los recursos y ka informacion necesarios para
realizar el proceso estan identificados,

i i . asignados y utilizados.

FA 2.1 Gestidn del Rendimiento

Mivel 2 - Las interfaces entre las partes iwolucradas se
Al las arreglaron para garantzar tanto la
o comunicacion efectiva y clara asignacion de
resne iliclacie

Los productos de rabajo (salidas del proceso)

s definen y controlan:

- Los requisitos para los productos de trabaje del

proceso se definen.

- Se definen los requisitos parala

PA 2.1. Gestion del Resultado del [documentacion y =l control de los productos de si Cumple 2 de bos 4
rendimiento trabaijo. criterios

- Los productos de trabajo estin debidamente

identificados, documentades y controlados.

- Los productos de trabajo se revisan de acuerdo

con |as disposiciones planficadas y se ajusta, si

es necesario, para cumplir con los requisitos.

P{50%)

La tabla 23 muestra la evaluacion del proceso DSS03, el proceso cuenta con 2
subcriterios de evaluacion, cada criterio de evaluacion debe estar
completamente alcanzado y esto no sucede con este proceso ya que
parcialmente cumple el primer criterio y segundo criterio de evaluacion, asi que

no cumple el nivel 2 y no podra ser evaluado en nivel 3.

Tabla 24.

Resultados Finales de la Evaluacion de Nivel 2.

En la tabla 24 se muestra el resultado final de todos los procesos evaluados en

nivel 2 y el resultado fue que ningun proceso ha llegado a nivel 2.

4.1.4 Niveles de Madurez Alcanzado de Cada proceso analizado

Con los resultados obtenidos en los dos items anteriores, se determiné cuales
procesos estan en Nivel 0, Nivel 1 y Nivel 2. De esta manera podremos tener
una imagen clara de la empresa y a donde quiere llegar por ende ya con los

resultados obtenidos podemos ver que falencias estan presentes en la empresa
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y llegar a los objetivos propuestos de meta. Los niveles objetivo propuesto en la
tabla 25 se los decidieron al momento de presentar los primeros resultados del
estudio al gerente de Tl de la empresa. Los primeros resultados obtenidos estan
en las tablas 24 y 18 del presente documento. Para llegar a esa decision se
tomo en cuenta el estado actual de la empresa como es, el presupuesto para lo
gue resta del afio 2019, cronogramas de trabajo, proyectos futuros y conversar

con la alta gerencia sobre estos cambios.

Tabla 25.

Resumen de la Evaluacion de Procesos Segun su Capacidad de Proceso.

Nombre del Proceso a Ser Evaluado 0:}:::'0 I n | :'IWE| Ide Ca;pacnliad d:' Pr:l)cesi | 3
Ewaluar, Dirigir ¥ Supervizsar (EDM}
EDM?2 - Garantizar Entrega de Beneficios. X 2 4 '
EDM3 - Garantizar Optimizacion de los Riesgos. X 2 [ '
Alinear, Planificar v Organizar (APO}
APOS - Gestionar el Portafolio X 2 !
APO9 - Gestionar los acuerdos de servicio X 3 [ !
Construir,_Adguirir € Implementar (BAl)
BAl1 - Gestionar Programas y Proyectos. X 3 [ { ]
BAI3 - Identificar y Construir Soluciones K & !
BAI7 - Gestionar la Aceptacion y Transicion de Cambios. X 2 '
Entrega Servicio y Soporte (DSS)
05502 - Gestionar peticiones e incidentes de servicio X !
D5S03 - Gestionar Problemas X '

En la Tabla 25 se puede evidenciar con un circulo gris los niveles de capacidad
actuales de cada proceso que estan presentes en la empresa y en circulo azul

se pueden evidenciar los niveles de capacidad objetivo que desea la empresa.

5. CAPITULO V. ANALISIS DE LOS RIESGOS Y BRECHAS
DETECTADAS EN EL CASO DE ESTUDIO

Se determino que existen partes criticas referentes a los servicios que brinda la
empresa a sus empleados y clientes. Y seguir mejorando un marco para el
desarrollo de proyectos y la capacitacion al personal, siendo esto un eje
importante para poder evaluar estos procesos y proporcionar un monitoreo para
conocer los beneficios esperados para la organizacion. A continuacion, se

describe los riesgos detectados en la organizacion.
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Para determinar el riesgo se utiliza una formula la cual consiste en multiplicar la
Probabilidad y el Impacto en la siguiente tabla se puede observar los niveles de

riesgo que se pueden obtener.

Tabla 26.

Tabla Informativa para medir el Riesgo.

Riesgo = Probabilidad * Impacto
Catastréfico| |
Grave
Moderado
Bajo
Leve

1
3| 6 |2| Tolerante
8

12| 3 |Intolerable
15|40

El resultado de multiplicar la probabilidad y el impacto nos brindara el riesgo los

resultados segun el rango se definen de la siguiente manera:

Riesgo Aceptable: Es un riesgo que se mantiene a pesar de que se controld,
disminuyo o se tratd de eliminar y causa un impacto minimo a la empresa.
Riesgo Tolerable: Cuando un riesgo es tratado en la organizacion. el cual tiene
un impacto mas razonable en la empresa y teniendo en cuenta las obligaciones.
Riesgo Intolerable: Consiste en un riesgo ya considerable, con un impacto
mayor en la empresa por |lo cual se necesita establecer un plan para llevarlos a
un nivel aceptable.

Riesgo Extremo: Estos riesgos tienen gran ocurrencia y generan un gran

impacto en la empresa.
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Riesgos Obtenidos a Nivel de la Empresa Textil

En base a los resultados obtenidos en los niveles de madurez de cada proceso.

Se comenzd a evaluar el nivel de riesgo en la empresa textil dando como

resultado estos riesgos a nivel general en la empresa.

5.1.2

La falta de Auditorias periddicas realizada por terceros para ayudar a
identificar y evaluar posibles mejoras.

Toma de decisiones apresuradas por parte de altos directivos que afectan
a la entrega de Proyectos.

Proyectos con proveedores que no culminan de manera oportuna y
fracasan o se retrasan por costes, alcances o retrasos.

Las nuevas tecnologias adoptadas no son bien aprovechadas.

Retraso ocasional en entregas de proyectos de TI por parte del
departamento de desarrollo interno de la empresa.

No poseer suficientes planes de mitigacion de riesgos para identificar y
valorar los riesgos.

Aplicaciones de software sin licenciamientos.

Equipos tecnoldgicos obsoletos que no satisfacen las nuevas
necesidades como la seguridad, el procesamiento y el almacenamiento.
Uso de versiones antiguas, que estan descontinuadas en sistemas
operativos actuales

Falta de documentacion al solventar un problema o en la realizacién de

un aplicativo.

Evaluacion de Riesgos en la Empresa Textil

Ya determinando los riesgos presentes en la Empresa se puede observar en la

Tabla 27 un analisis tras realizar los calculos de Riesgo y el tipo de riesgo que

representan en el caso de estudio.
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Tabla 26.

Evalucion de Riesgos encontrados en la Empresa Textil.

Para calcular el riesgo debemos multiplicar la probabilidad y el Impacto que
genera en la empresa. El nivel de Impacto se mide desde un Impacto leve hasta
un Impacto Catastréfico y la Probabilidad se clasifica desde una probabilidad
rara 0 escasa hasta una probabilidad Alta.

5.1.3 Recomendaciones para mitigar los riesgos encontrados

Determinando el nivel de riesgo de cada hallazgo encontrado en la empresa se
determind que existen riesgos aceptables, tolerables, aceptables, intolerables y
extremos los cuales brindaremos recomendaciones para que se establezcan
controles necesarios para evitar, mitigar o controlar los riesgos. Como buena
practica se deben hacer planes para mitigar el riesgo y de ser el caso se deben
realizar controles preventivos o correctivos. Las recomendaciones serian las

siguientes:
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Realizar un plan detallado de las auditorias que se van a realizar al afio
en la empresa y fomentar la realizacion periddica de las auditorias para
poder evaluar, analizar y controlar los procesos que maneje la Empresa
y mejorar constantemente su rendimiento.

En cada proyecto a realizarse definir formalmente con la empresa o
proveedor costos, tiempos de realizacion, requerimientos y las personas
responsables de cada proyecto.

Capacitar y notificar a todo el personal de la empresa, sobre las nuevas
tecnologias que se van implementando en la empresa.

Realizar seguimientos periddicos a los proyectos que se estan realizando
en la empresa, para encontrar la mejor solucion para salir adelante con
cada proyecto y que cada proyecto se alinee con los objetivos del negocio
y brinde valor a la empresa.

Realizar planes de contingencia contra desastres a su vez planes contra
riesgos, planes de continuidad de servicios.

Efectuar inventarios periodicos sobre los equipos tecnolégicos en la
empresa para tener datos reales y poder manejar de buena manera los
activos de la empresa.

Ejecutar mantenimientos preventivos en los equipos de la empresa y
retirar equipos que ya hayan terminado con su vida util.

Poseer un plan para la manipulacion, obtencion, actualizacion o
eliminacién de datos en la empresa.

Conseguir convenios con empresas, para proveer de licencias oficiales a
los productos que maneje la empresa.

Siempre utilizar versiones actuales de cada software manejado por la
empresa para no tener problemas con los sistemas operativos que estén
instalados en la empresa ya que varias aplicaciones no funcionan bien o
estan descontinuadas para sistemas operativos actuales.

Para seguridad de los datos que se manejen es importante poseer las
versiones actuales de cada software.

Documentar los problemas y las soluciones que se producen en la

empresa, esto en el caso del &rea de soporte ya que se puede crear un
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manual para casos puntuales que se susciten en la empresa y poder
controlar y mitigar los riesgos.
e En cada proyecto se deben definir roles, responsabilidades de cada

empleado y gestionar de mejor manera el uso de los recursos.

5.1.4 Brechas detectadas

Tras analizar todos los procesos y detectar los riesgos que se encuentran
presentes en la empresa podemos determinar brechas existentes entre los
procesos de Tl y los procesos de Negocio como resultado estas son las brechas

encontradas en nuestro caso de Estudio:

Tabla 27.

Brechas detectadas en el Caso de Estudio que van acorde a los objetivos

estrategicos y los procesos relacionados.

En la tabla 27 podemos observar como resultado las brechas detectadas en el
caso de estudio que tienen una relacion directa con los procesos y los objetivos

estratégicos del negocio.

6. CAPITULO VI. PLAN DE MEJORA DIRIGIDAS A LAS BRECHAS
DETECTADAS
En este capitulo nos centraremos en un plan de mejora de la mano de ITILv3

propondremos las buenas practicas para el caso de estudio con el fin de que
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cada una de las brechas detectadas vayan reduciéndose para generar valor en

la organizacion. Y que cumplan los criterios de cada nivel y poder llegar a los

niveles de capacidad objetivos.

6.1.1 Plan de Mejora Para el Proceso EDM2 Asegurar la Entrega de

Beneficios

Con la finalidad de mejorar el proceso EDM2 para asegurar la entrega de

beneficios utilizamos ITIL como un marco de buenas practicas, el cual se

encuentra en nivel 1 tenemos el objetivo meta es llegar a nivel 2. Para alcanzar

el nivel objetivo se propondran las siguientes recomendaciones:

En el plazo de 3 meses evaluar el progreso de la empresa partiendo de
los objetivos identificados con las estrategias de Tl y cuales de estos
objetivos han sido alcanzados y los riesgos que se detectaron y fueron
mitigados.

Mejorar la comunicacién con la mesa directiva de la empresa para
comprender mejor las necesidades del negocio y realizar entregas
confiables, seguras y que generen valor en la empresa.

Presentar un plan de mejora anualmente que evidencie los posibles
cambios organizativos enfocados en Tl, mejoras operativas, mejoras de
servicios e infraestructura que generen valor en la empresa.

Realizar reuniones mensuales con la mesa directiva brindando un
resumen claro de los objetivos que estan siendo tratados o ya fueron
completados con respecto al desempefio, actividad de Tl en la empresa
y medir los resultados y los indicadores del avance o retardo de los

resultados.

Como resultado esto nos brindara una vision mas completa de que medidas de

gestion seran apropiadas para aplicar para que la generacion de valor, y si

existiese medidas correctivas estas deben ser inicializadas y controladas.
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6.1.2 Plan de Mejora Para el Proceso EDM3 Asegurar la Optimizacion de

Riesgos

En nuestro caso de estudio el proceso EDM3 Asegurar la optimizacion de

riesgo se detectd que esta en un nivel 0 como se puede observar en la tabla

17. Para alcanzar el nivel objetivo se propondran las siguientes

recomendaciones que estan basadas en las buenas practicas que nos

proporciona ITIL y en nuestro caso de estudio es importante cubrir estos

siguientes puntos:

Andlisis del Impacto y Riesgo

Asignar a un grupo del personal de la empresa para tener un constante
monitoreo de los activos de Tl de la empresa para ir determinando el
impacto que se produce con la perdida de activos y la pérdida de servicios
en la empresa y determinar qué consecuencias podrian resultar para la
empresa estas pérdidas y realizar una lista de riesgo presentes en la
empresa segun su prioridad.

El control de activos dentro de la empresa debe estar debidamente
registrado, evaluado y tener documentacion controlada y actual del
movimiento interno de activos de los dispositivos tecnoldgicos. Esto nos
ayuda a mejorar el proceso de control de activos de la empresa y tener
una base actualizada que nos ayude a futuras auditorias internas o

externas.

Evaluacion de Mitigacién de Riesgo Requerida

Detectar los servicios mas criticos presentes en la empresa y presentar
medidas correctivas, planes de contingencia, planes contra fallos,
cambios improvistos y tener medidas correctivas que ayuden a la
empresa a reducir los impactos sobre los servicios existentes. Por medio
de estos planes de contingencia, se recomienda a la empresa que

actualice constantemente sus manuales de usuarios, manuales de
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incidentes, manuales de sus aplicativos en el lapso de 3 meses

calendario. Para controlar y solventar estos riesgos.

Monitorizacion de Riesgo
e Hacer un seguimiento continuo de las medidas tomadas para la
mitigacion de los riesgos y si es necesario seguir tomando mas medidas

para mitigar los riesgos. (Bon J. v., 2008)

6.1.3 Plan de Mejora Para el Proceso APOS5 Gestionar el Portafolio y APO9
Gestionar los acuerdos de Servicio

ITIL nos ofrece una gestion de los servicios que genera valor a la organizacion.
Dentro de la gestidén de los servicios esta presente la gestion del portafolio de
servicios. Con la finalidad de brindar una estructura organizada en cuanto a las
inversiones en la empresa por medio de procesos. (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)
Para alcanzar el nivel objetivo se propondran las siguientes recomendaciones
que estan basadas en las buenas practicas que nos proporciona ITIL y en
nuestro caso de estudio es importante cubrir estos siguientes puntos:

e Equilibrar las inversiones para tener un manejo adecuado de los servicios
que presenta la empresa para tener un equilibrio justo de los retornos de
corto y largo plazo, también beneficios financieros y no financieros.

e Cada servicio que se va a implementar en la empresa debe estar
completamente alineado a las metas del negocio para generar valor.

e Hacer un seguimiento del ciclo de vida del servicio desde que comienzas
hasta que termina.

Para cubrir los 3 puntos descritos anteriormente existen 5 practicas las cuales

nos dicen que:
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Practica 1
e Realizar monitoreos de los portafolios de inversiones de Tl y generar
reportes a la alta direccion para evidenciar los resultados que se estan

produciendo y ver el grado de satisfaccion de la alta direccion.

Practica 2
e Determinar con el area financiera los presupuestos asignados al area de

Tl para las inversiones que se tiene en el afio y los proyectos futuros.

Practica 3
e Analizar y Gestionar que programas o proyectos seran financiados. Aqui

es fundamental tener bien definido los involucrados en el proceso.

Practica 4
e Presentar periédicamente un reporte del desempefio en cuando a las
inversiones de Tl y evaluar que inversiones estan generando valor a la

empresa.

Practica 5
e La alta gerencia debe verificar que cada proyecto este ligada a un
beneficio para la organizacion se deben basar en los beneficios que se

han generado a partir de las inversiones.

Estas practicas se acoplan a las diferentes actualidades de varias empresas, en
nuestro caso en especifico nos ayudarian a mejorar nuestros criterios de
evaluacion para pasar de un nivel 0 a nivel 1 en el proceso APO5 y en cuanto al
proceso APO9 poder mantenerse en el nivel 1 y con el uso de estas buenas
practicas poder cumplir completamente los criterios evaluados para llegar a nivel
2.
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6.1.4 Plan de Mejora Para el Proceso BAI1 Gestion de Programas y

Proyectos

El nivel actual de madurez que cumple este proceso es O el nivel objetivo es
llegar a un nivel 3, ITIL abarca 4 Subprocesos que nos ayudaran a llegar a nivel
1. Estos 4 subprocesos nos ayudan como punto de partida para introducir otras
practicas de gestion de proyectos que estan mas centradas en este tema como
es PMBOK el cual ITIL recomienda esto para que en un futuro nos ayudaria para
llegar al nivel objetivo. (Bon, Jong, & Kolthof, 2008)

Para alcanzar el nivel objetivo se propondran las siguientes recomendaciones:

Basandonos en los 4 subprocesos que nos provee ITIL son:

Iniciacién de Proyectos
e Para la realizacion de proyectos en la empresa se deben identificar los
encargados del proyecto, los recursos necesarios para que se realice el
proyecto, las limitaciones, riesgos y lo que puede afectar al proyecto en
un futuro.
Planificacién de Proyectos
e Este subproceso tiene como objetivo definir actividades, hitos, recursos
del proyecto. enfocados para el desarrollo del proyecto.
Control de Proyectos
e Cada proyecto para su buen desarrollo debe estar sujeto a un
constantemente seguimiento de los avances y entregas de valor, y tomar
acciones correctivas dadas el caso.
Informes de Proyectos
e Por ultimo, debemos presentar un resumen que englobe toda la
planificacion de los proyectos para tener siempre un respaldo de la
informacion que se genere.
Cierre de Proyectos y Programas
e Solicitar a los encargados de cada proyecto que al final de cada proyecto,
version o iteracién que evallen al proyecto version o iteracion para

determinar si entregar resultados y generan el valor planeado. Caso
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contrario si aun queda pendiente algo del proyecto se debe identificar,
asignar y corregir las actividades incompletas para concluir el proyecto y
obtener los resultados esperados.

Realizar una retroalimentacion de todo el proyecto, desde los
participantes que trabajaron en el proyecto hasta las actividades claves
para la realizacion de este. También es importante obtener
recomendaciones a partir del proyecto realizado para mejorar proyectos

actuales y proyectos futuros.

6.1.5 Plan de Mejora Para el Proceso BAI3 Gestionar la Identificacion y

Construccién de Soluciones

El Proceso BAI3 que consiste en Gestionar la Identificacion y construccion de

soluciones en nuestro caso de estudio actualmente se encuentra en un nivel 0.

El nivel objetivo es llegar al nivel 2. Para llegar a ese nivel debemos tomar en

cuenta estas buenas practicas que mejorara los criterios de evaluacion del nivel.

Establecer disefios de alto nivel utilizando técnicas como es el desarrollo
agil y que estén acorde a los procesos del negocio, deben estar
involucrados personas altamente calificadas en Tl

Realizar planes de solucion, estandares de documentacion, estandares
de calidad, y estandares de aprobacién, para proporcionar un sistema
gue soporte las aplicaciones de TI, productos tecnoldgicos y servicios de
infraestructura.

Crear un plan de pruebas acorde al entorno de la empresa, esto nos
ayuda a verificar si la solucién propuesta sera satisfactoria en un
ambiente real y entregar valor al negocio.

Realizar andlisis periddicos para detectar inconsistencias que puedan
estar reduciendo la calidad y provocando problemas de rendimiento, que
desembocara en perdidas monetarias en cuanto al proyecto y equipos.
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6.1.6 Plan de Mejora Para el Proceso BAI7 Gestionar la Aceptacion del

Cambio y la Transicion

En nuestro caso de estudio nos centraremos en como mejorar la entrega de
versiones ya que este proceso se encuentra en nivel 1, y su nivel objetivo es
llegar a nivel 2 para que esto suceda ITIL nos brinda las siguientes
recomendaciones que se ajustan a nuestro caso de estudio:

e Definir un esquema para la implementacion de nuevas versiones de
hardware y software que no afecten al usuario final.

e Contar con un ambiente de produccidon (QaS) para realizar y probar las
versiones correspondientes y cuando todo este operativo al 100% se
lance a produccion.

e Constatar que al momento de la migracion los sistemas estén
funcionando perfectamente en cuanto a configuraciones.

e Tener un repositorio de versiones y documentacién asociada a las

nuevas versiones.

6.1.7 Plan de Mejora Para el Proceso DSS02 Gestionar Peticiones e

Incidentes de Servicio y DSS03 Gestionar Problemas

Los procesos DSS02 y DSS03 se encuentran en un nivel 1 en la empresa ya
que, desde finales del afio 2017, se priorizo el tema de soporte en cuanto a la
gestion de peticiones y problemas. Estos dos procesos tienen como objetivo
llegar a un nivel 2 como es el caso dele proceso DSSO2 y en nivel 3 el proceso
DSSO3. Como se puede observar en la Tabla 17 del presente documento se
describe el porcentaje alcanzado por cada proceso y se evidencia que cumplen
con los criterios de nivel 1. Gracias a esto se logro alcanzar el nivel uno, pero no
el nivel 2 esto se puede observar en la Tabla22 y la Tabla 23 que estan
evaluados cada uno de los procesos. Para poder alcanzar los niveles deseados

ITIL recomienda seguir estas buenas practicas:
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Determinar modelos de incidencias, esto quiere decir que existen
incidencias que son recurrentes, al momento de crear modelos de
incidencias se optimizan tiempos, recursos, responsabilidades y mejora
el proceso.

Clasificar los tipos de incidencias estas incidencias deben ser posibles de
escalar a otras lineas de servicio y deben ser resueltas en un menor
tiempo y ser priorizadas.

Registrar todas las incidencias en una mesa de ayuda de forma
independiente se debe priorizar la persona que lo registra, el tipo de
problema, una descripcion, fechas de ingreso y resolucion, categorias,
priorizaciones, diagndsticos del estado del ticket, escalamiento,
resolucién y cierre. Esto genera datos de productividad para el area de
soporte que pueden ser evaluados por el area de Tl y la alta direccion de
la empresa. (Bon, Pieper, & Tjassing, Operacion del Servicio Basada en
Itil - Guia de Gestion, 2008).

Capacitar al personal de Tl de la empresa para que se aseguren que sus
tickets sean registrados para su pronta atencion y brindar al usuario un
seguimiento de su incidencia en los dias proximos al ver solventado el

problema.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

Aplicando la Cascada de metas se logro detectar los niveles de madurez de los
procesos presentes en el caso de estudio. Evidenciando los procesos que
maneja la empresa y los puntos criticos en los cuales se debe mejorar para

brindar un excelente servicio como departamento de TI.

Determinados los niveles de madurez en la empresa, se propuso un plan de
mejora, el cual trabaja de la mano con otros marcos de buenas practicas como
es ITIL. ElI cual nos brinda un plan de mejora continua, basado en
recomendaciones y buenas practicas enfocados en la administracion de
servicios para que la organizacion genere valor apoyandose en las Tl y que se

la empresa logre adaptarse a los cambios que se generan con €l tiempo.

La empresa textil que esta sujeta a este caso de estudio presenta una mesa de
servicio la cual nos ayuda a detectar con tiempo los problemas y nos da una
idea de los problemas que mas se suscitan y reduce el impacto y ayuda a la
mejora del proceso DSSO2 y DSSO3 para la resolucion de incidencias o la
generacion de modelos de incidencias para clasificar los problemas y poder

resolverlos de mejor manera.

7.2 Recomendaciones

ITIL genera una base de conocimientos que esta enfocada en la mejora
continua, con el objetivo de disminuir o en el mejor de los casos eliminar errores
conocidos. Esto nos ayuda a administrar de una mejor manera la toma de
decisiones y minimiza la probabilidad de fallas en actividades de transicion de la

empresa
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El objetivo fundamental de la gestion de riesgos es reducir los problemas que
estén presentes en una organizacion, no se la puede desaparecer al 100 % pero
se la puede manejar y reducir significativamente para que genere valor a la

empresa.

Tener un modelo de gestion en una empresa nos ayuda a la generacion de valor
ya que se alinean las estrategias de negocio con los procesos de TI. Brindando
un prestigio a la empresa y un mejor manejo de activos, manejo de proyectos,

manejo de riesgos, manejo del portafolio de inversiones.

Implementar un Marco de Gobierno en una organizacion llega a ser muy
beneficioso para la empresa y su efectividad depende del compromiso y el
apoyo que nos brindan desde gerencia y la mesa gerencial ya que desde ahi
podemos ir mapeando a la organizacién y podemos empezar a monitorear y

evaluar.

Para implementar un Gobierno de Tl debe existir completa predisposicion y
aceptacion de los puntos débiles y fuertes que tenga la empresa y también de
los problemas actuales a los que se enfrenta la organizacion. Identificar todos
estos puntos nos sirve para tener un punto de partida para comenzar con una

mejora continua en nuestra organizacion utilizando buenas practicas.

La mejora continua de Servicios consiste en trabajar continuamente para que
nuestros procesos estén alineados a Tl y se trabaje para el beneficio de la
empresa esto genera valor y satisfaccion al cliente.
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