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RESUMEN

Las empresas de telecomunicaciones sin importar su nivel de madurez, siempre se
enfrentan a diferentes problemas que afectan la relacion entre areas; impactando el
desarrollo de labores, la productividad, eficiencia y por ende la rentabilidad, por esto se han
generado marcos de referencia con el fin de convertir la experiencia de diferentes
compafiias en una serie de recomendaciones para disminuir o suprimir los problemas a los
que estan expuestos las companias. Pero, jcomo puede una empresa escoger el marco
de referencia apropiado para su situacién y entorno?, un solo marco de referencia sera
suficiente para una compania? Como puede una empresa saber que procesos de un marco
se pueden implementar para solucionar una problematica prioritaria de la companiia. Este
trabajo muestra de forma general la evolucion y principales caracteristicas de algunos
marcos, se realiza un relacion cualitativa de los procesos de los tres marcos mas
importantes, se exponen problematicas que pueden afrontar las empresas en la
implementacién de los procesos y se propone una metodologia para la seleccion de
procesos de los tres marcos estudiados para la mitigacion de problemas especificos;
finalmente con esta metodologia se obtienen dos modelos propuestos de procesos y
relaciones de estos para una problematica particular.

Palabras clave: ITIL; COBIT; e TOM; Marcos de referencia; Modelo de procesos;
Relacionamiento de Procesos.

ABSTRACT

Telecommunications companies, regardless of their level of maturity, always face different
problems that affect the relationship between areas; impacting the development of work,
productivity, efficiency and therefore profitability, this has generated frames of reference in
order to convert the experience of different companies in a series of recommendations to
reduce or eliminate the problems to which they are exposed the companies. But, how can a
company choose the appropriate frame of reference for its situation and environment ?, a
single frame of reference will be enough for a company? How can a company know which
processes of a framework can be implemented to solve a priority problem of the company.
This work shows in a general way the evolution and main characteristics of some
frameworks, a qualitative relation of the processes of the three most important frameworks
is made, problems that companies can face in the implementation of the processes are
exposed and a methodology is proposed for the selection of processes of the three
frameworks studied for the mitigation of specific problems; finally, with this methodology,
two proposed models of processes and relations of these are obtained for a particular
problem.

Keywords: ITIL; COBIT; e TOM; Frameworks; Process model; Process relationship.



INTRODUCCION

Las empresas del sector de telecomunicaciones sobre todo las que cuentan con una
infraestructura robusta de redes masivas, tienen la necesidad de documentar la informacion
en diferentes sistemas, para las redes masivas se han disefiado diferentes herramientas
para la gestion de dicha informacion, estas herramientas estan soportadas en bases de
datos del inventario de la red geo-referenciadas, en las cuales se almacena la informacion
de los elementos de la capa fisica de la red, e.g. tendidos de fibra éptica o HFC, ubicacion
de cajas de empalme, enrutamientos y capilaridad, elementos pasivos y activos de la red,
etc. Estas herramientas se van diligenciando segun los trabajos realizados en la red, ya sea
por crecimiento de la red, instalaciones de clientes o cambios causados por el

mantenimiento.

Durante la realizacion de diferentes trabajos se ha encontrado que la informacion registrada
en los sistemas no concuerda con lo encontrado en terreno, que la informacién entregada
por las diferentes areas, no se ve reflejada en las bases de datos o que el tiempo de
actualizacién es demasiado largo y a la hora de hacer algun trabajo, la base de informacién

no se encuentra actualizada.

Segun revisiones previas al proceso general, se ha encontrado que no existen estandares
para la generacion de formatos de entrega de informacion, no hay procesos puntuales para
la recepcion de los diferentes trabajos, ya que todos manejan informacion diferente y
entregables diferente, asi como su priorizacion para la actualizacion de la informacién es
diferente; hacen falta procesos claros para la solucién de inconsistencias en la informacién
recibida y el registro de recepcién y actualizacion de la informacion, se realiza de manera
manual por los administradores de bases de datos, lo cual hace de esta tarea algo muy

engorroso y de mucho tiempo.

Todos esos problemas generan costos adicionales al mantenimiento, tiempos de retraso en
la correccién de una falla y deterioro de la calidad del servicio. Por eso se hace necesario
la implementacién de un modelo de procesos para la actualizaciéon de la informacioén, sin

necesidad de implementar todo un FrameWork con los costos y tiempo que esto conlleva.
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Siendo la informacién uno de los activos mas importantes en cualquier empresa, y sobre
todo si esta informacion refleja la ubicacion, capacidad, caracteristicas y distribucion de la
red que alimenta a sus clientes. Cuando una informacion tan relevante como esta, se
encuentra deficientemente actualizada esto repercute negativamente en diferentes

aspectos sobre la empresa entre ellos:

Costos: Segun el testimonio de las personas encargadas de realizar mantenimientos sobre
la red de servicio masivo de TIC, cuando se realiza un mantenimiento sobre un segmento
de red desactualizado, el tiempo del evento se puede incrementar entre hora y media a tres
horas por el levantamiento de red que se hace necesario. En los casos donde la informacion
esta actualizada los trabajos se realizan con dos cuadrillas, pero cuando la informacion se

encuentra desactualizada se requiere una cuadrilla adicional.

Servicio: Teniendo en cuenta el punto anterior, el tiempo de afectacién a los clientes se ven
incrementados en un 70%, sabiendo que en la actualidad el criterio diferencial para escoger
una empresa es el servicio, el retraso en la reparacion de las fallas causa una disminucion

significativa de clientes.

Toma de decisiones: Cuando es necesario el mantenimiento programado sobre la red de
servicio masivo de TIC, se requiere conocer el impacto que va a tener dicho mantenimiento
y la unica forma de conocer el impacto real para la aprobacion de un cambio, es que la
informacion se encuentre actualizada, de no ser asi se pueden generar cambios con

impacto mayor al esperado.

Por estas causas es necesaria la generacién de un proceso claro de calidad en la
actualizacioén de la informacion de la infraestructura de redes. Por medio de este trabajo se
busca tomar lo mejor de algunos FrameWorks en busca de solucionar esta problematica
especifica, la cual sufren la mayoria de empresas de las TICs, se quiere articular lo
establecido por modelos como COBIT, ITIL e ETOM proponiendo un modelo para atacar
especificamente esta problematica, sin necesidad de la implementacion completa de uno

de los modelos mencionados, lo cual muchas veces genera costos y tiempos excesivos.

Muchas empresas han desarrollado herramientas tecnoldgicas especializadas en el

levantamiento de informacion de infraestructura como SmallWord de General Electric



basado en un sistema de informacién geografico con el cual, si se mantiene actualizado, se
busca mantener un inventario con posicion exacta de los elementos de la red, su ocupacion
y las caracteristicas principales de estos como el trafico, clientes que soporta, y posibles
rutas de redundancia; o Maximo de IBM que entre sus diferentes médulos destacas el de
control de cambios y configuracion y el modulo de descubrimiento de elementos de
configuracion, con el cual si el elemento cumple unas caracteristicas en su instalacion
puede determinar su identidad, trafico y posibles clientes asi como caracteristicas técnicas
generales; también tenemos el HP Service Manager de Hewlett Packard, que en su modulo
de RFC (solicitud de cambios y configuracién) también cuenta con un potente modulo de
descubrimiento de elementos de red utilizado en muchas empresas. Esto por mencionar
algunas herramientas desarrolladas como apoyo para mantener y actualizar el inventario
de infraestructura de las redes, pero todas ellas se basan en una la implementacién de
procesos que soportan su buen funcionamiento, si los procesos requeridos para la
actualizacion de las redes o la instalacion y configuracion de nuevos elementos en estas no
se cumple de manera expedita, las herramientas que se utilicen no cumpliran su objetivo y
la informacion en estas puede no reflejar la realidad o no reflejarla completamente. incluso
en algunos casos para su implementacion los desarrolladores recomiendas algunas de las

buenas practicas que veremos en este documento.



1 MARCO GENERAL DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS
Objetivo General:

Generar una propuesta metodoldgica que permita realizar la gestion de informacion de

infraestructura de red para las empresas de servicios masivos de TI

1.1.1 Objetivos especificos:

- Caracterizar mediante un cuadro comparativo los marcos de referencia mas
relevantes en la industria de Tl y los estudios realizados para la implementacion de

procesos en empresas de TIC

- ldentificar los principales problemas en la gestion de informacién de infraestructura

de red para las empresas de servicios masivos de TI.

- Definir buenas practicas para el disefio y creacion de los procesos de entrega,

actualizacion y revision de la informacién actualizada en el sistema.

- Proponer una metodologia para la realizacién del control y aseguramiento de calidad

para la informacién actualizada en las empresas de servicios masivos de TI.

1.2 ALCANCE
Entregables del proyecto:

Los entregables esperados al finalizar el proyecto son:

Cuadro comparativo sobre los marcos de referencia mas relevantes y los estudios

realizados y la integracién de estos.



Capitulo con los principales problemas en la gestidon de informacion de infraestructura de

red para las empresas de servicios masivos de Tl

Capitulo con buenas practicas para el disefio y creacién de los procesos de entrega,

actualizacion y revision de la informacién actualizada en el sistema.

Capitulo con metodologia para el disefio de Documentaciéon de manuales e instructivos que

apoyen los procesos establecidos.

METODOLOGIA

Para la implementacion de este trabajo de grado se inicié con una fase de investigacion

sobre los estandares existentes y los mas utilizados actualmente en la industria.

Posteriormente se debe realizdé una investigacion sobre la armonizacion o comparacion
entre los modelos escogidos, de esta forma reconoce en qué areas se han realizado

trabajos y como estos han impactado en la industria.

Con esta informacion y extrayendo lo mas relevante de cada modelo para mitigar la
problematica expuesta en este documento, se establece la propuesta del modelo en cada
una de sus partes, asi como la propuesta de la metodologia para su implementacion. A

continuacion, se presenta una imagen aclaratoria de la metodologia propuesta.
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procesos de entrega.
Modelo para la implementacion de los
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investigaciones y Modelo para |z implementacion de los
propuestas de procesos de Actualizacién.
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Metodologla para la creacidn de formatos
de entrega
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Objetivo apalancado

Definir buenas précticas para el disefio y creacidn de los
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informacién actualizada en el sistema.

Proponer una metodologia para la realizacién del control y
aseguramiento de calidad para la informacién actualizada
en las empresas de servicios masivos de Tl

Figura 1. Metodologia



2 TRABAJOS REALIZADOS CON MODELOS, ESTANDARES Y MEJORES
PRACTICAS PARA LA IMPLEMENTACION DE PROCESOS EN EMPRESAS DE
TIC

Actualmente en las empresas relacionadas con la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (TIC) se ha vuelto necesaria la implementacion de procesos para la
ejecucion de tareas en las diferentes areas que las conforman, con el fin de optimizar los
recursos, disminuir los tiempos de respuesta, mejorar la calidad de los servicios que se
prestan, e incluso mejorar el gobierno al interior de la compafiia. Por esta razén se han
disefiado diferentes modelos de gobierno (e.g. COBIT [1], e-TOM [2]), estandares (e.g.
ISO/IEC 20000 [3]) y mejores practicas (e.g. ITIL [4]) para las organizaciones relacionadas
con las TIC, las cuales parten de entidades en diferentes partes del mundo que ya han
pasado por los problemas que una empresa de las TIC debe enfrentar para su organizacion

interna.

En los siguientes numerales se abordaran algunos de los modelos y estandares utilizados,
asi como se analizaran algunos estudios realizados para la comparacién, armonizacién y
evaluacion de los modelos y estandares, y el resultado de casos de estudio derivados de

estas investigaciones.

21 METODOLOGIA DE INVESTIGACION IMPLEMENTADA

Dentro de algunas bases de datos bibliograficas o de informaciéon cientifica como
IEEEXplore, Scopus, Scielo se realizé busqueda por palabra clave como: ITIL, COBIT, e-
TOM, ISO/IEC 20000, Procesos para la mejora de calidad (espafol e inglés), comparacion
de marcos de referencia (espafol e inglés), adicional se aplicaron filtros de articulos de los
ultimos 11 afos, se excluyeron temas ajenos a la ingenieria se limitaron al idioma inglés y
espafiol, la tabla de resultados promedio obtenidos fue (las unidades mostradas en la tabla

hacen referencia al numero de articulos encontrados en cada base para cada tema):



Tabla 1 resultados promedio de busqueda en bases de datos Fuente: Autor

IEEEXplore Scielo Scopus Promedio
ITIL 281 12 894 395,7
COBIT 139 14 475 209,3
e-TOM 37 20 18 25,0
ISO/IEC 20000 29 3 84 38,7
Comparison of reference frames 359 10 1427 598,7

Al realizar la revision inicial por el titulo del articulo, se escogieron para revision de resumen

el 7% de los resultados obtenidos para los 4 primeros términos y del 2% para el quinto

termino, después de la revision de los resumenes se obtuvo como resultado la revision

porcentual por tipo de literatura:

TIPO DE LITERATURA CLASE DE LITERATURA . ¢e

conferenci
a

Terciaria
35%

Primaria
65%

ANO DE PUBLICACION

1993 2002 2004
2007
2015
2008
2014 2009
2010

2013 2012

Figura 2. Porcentajes literatura consultada Fuente: Autor
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7%
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Para cada una de las publicaciones seleccionadas que hacen parte de la literatura terciaria
se realizo el proceso de lectura del resumen, revision de introduccién y conclusiones y si
aplicaba y segun aplicaba se realizaba la citacién de los métodos o casos utilizados,
ademas se tuvo en cuenta las referencias de los articulos encontrados para incluir

referencias adicionales.

2.2 MODELOS, ESTANDARES Y MEJORES PRACTICAS UTILIZADOS EN LA
ACTUALIDAD

2.2.1 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL o en espafiol la biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacién, es un
marco referencial de buena practicas utilizadas para la gestion de servicios de tecnologia
de la informacion, estd conformado por un conjunto de procedimientos de gestidn
enfocados a ayudar a las organizaciones a lograr la calidad en las operaciones de IT con la

mayor eficiencia posible [5].

ITIL fue desarrollado en la década de los 80’s por la agencia central de computacion y
telecomunicaciones (CCTA por sus siglas en inglés) del gobierno britanico como respuesta
al exponencial crecimiento de las tecnologias de la informacién, en 1987 empezd la
publicacion de los libros donde se reunian estas practicas, inicialmente eran 10 libro que
cubrian los temas de soporte y entrega del servicio y fue solo hasta el 2001 donde los libros
generados de buenas practicas de ITIL se reunieron en 7 libros siendo esta la segunda
version de ITIL [6] con la cual se reconocié como un estandar de facto para la administracion

de servicios de IT, los siete libros reconocidos en la segunda versién son:

Soporte al servicio

Entrega del servicio

Administracién de la seguridad.

Administracion de la infraestructura.

Administracion de las aplicaciones.

La perspectiva del negocio.

Planeacion para implantar la administracion de servicios
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Desde entonces el conocimiento sobre la gestidn de los servicios ha seguido evolucionando
y con la experiencia de empresas en crecimiento y la generacion de otros estandares, en
2007 vio la luz la version 3 de ITIL que incluia la evolucion aprendida durante los ultimos
afios y donde se estructuraron 5 libros sobre la base del ciclo de vida del servicio, los cinco

libros generados son:

Estrategia de servicios de Tl
Disefo del Servicio de Tl
Transicion del servicio de Tl
Operacion del servicio de TI
Mejora continua del servicio de Tl

La version 3 es la vigente actualmente y aunque ha tenido actualizaciones aun no hay una
version posterior [4].

2.2.2 Control Objectives for Information and related Technology (COBIT)

Lo que en empezo6 en 1996 siendo una herramienta para el control y auditoria de Tl en su
primera version, llego a convertirse en un marco de gobierno corporativo de las Tl en su
version mas reciente en 2012 (i.e. COBIT 5), gracias a su evoluciéon de la mano de la
evolucion de las tecnologias de la informacién. De esta forma COBIT es el marco aceptado
internacionalmente como una buena practica para el control de la informacion, la tecnologia

y los riesgos que estos conllevan [7].

Los objetivos de control para la informacién y la tecnologia, brindan buenas practicas por
medio de un marco de trabajo de dominios y procesos, que presentan las actividades en
una estructura logica y de facil manejo, enfocadas en el control de la operacidon mas que en
la ejecucion de la misma, asegurando la entrega del servicio, brindando un patron de
mediciones a los indicadores clave de la compafiia y finalmente facilitando la toma de

decisiones en las altas gerencias de las compafiias.

COBIT busca aportar al gobierno de las compafias estableciendo un vinculo con los
requerimientos del negocio, organizando las actividades de Tl en un modelo de procesos
(motivo por el cual se tiene en cuenta en este estudio), identificacion de los principales

recursos de Tl y definiendo los objetivos de control gerenciales.
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COBIT en su primera version estaba enfocada en los objetivos de control y directrices para
las auditorias de estos, en 1998 COBIT 2 incorporo guias de autoevaluacion referencias y
material de apoyo adicional, en su version 3 (i.e COBIT 3) en 2000 se incluyé la
identificacion de indicadores de desempefio y mejoras en los objetivos de control, 2007 en
su cuarta version conocida como COBIT 4.1 se incluyen 34 procesos que cubren 210
objetivos de control clasificados en cuatro dominios: planeacion y organizacion, adquisicion

e implementacion, entrega y soporte, monitoreo y evaluacion.

La version 5 de COBIT proporciona una vision empresarial del gobierno de Tl basada en la
version 4.1, incorporando aspectos de otras importantes normas y marcos como Val IT y
Risk IT, ITIL y las normas ISO relacionadas, 2012 [8].

Evoluciéon ITILy COBIT

eSoporte al servicio

*Entrega del servicio
eAdministracion de la seguridad.

e Administracién de la infraestructura
*Administracién de las aplicaciones
eLa perspectiva del negocio.
ePlaneacién para implantar la
administracion de servicios

eEstrategia de servicios de Tl
eDisefio del Servicio de TI
eTransicion del servicio de Tl
eOperacion del servicio de Tl
eMejora continua del servicio de Tl

¢ Entrega del servicio
¢ Soporte del servicio

1987 2001 2007
ITILV1 ITIL V2 ITILV3

—
) )

) )) )
1985 ) ) K 2017

1996 2000 2003 2007 15/03/2012
COBIT 1 COBIT 2 COBIT 3 COBIT 4.1 COBIT 5

B - e, Principios COBIT 5:
ot * Guias de e Incorporacion de las | | Planificacion
* Objetivos de Control ” Ll el « Satisfacer las necesidades
» Glias o Directrices Autoevaluacion Guias de Controles Organizacion -
oA lizacié | . | L de las partes interesadas
de Auditoria ctualizacién de la * Mejoras en los * Adquisicion e 5 R
L N L o2 e Cubrir la Organizacién de
version automatizada objetivos de control Implementacion X
. Py forma integral
* Referencias y o |dentificacion de * Entrega y Soporte Apli |
.
material de apoyo indicadores de * Monitoreo y X plicarun solo marco
- - fys integrado
adicional desempefio Evaluacion °
 Habilitar un enfoque
holistico
e Separar el Gobierno de la
Administracién

Figura 3. Evolucion ITIL y COBIT
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2.2.3 Enhanced Telecom Operations Map eTOM

El Mapa de Operaciones de Telecomunicacion Mejorado eTOM por sus siglas en ingles
enhanced Telecomunication Operations Map, desarrollado por la organizacién
Telemanagement Forum (TM Forum), tiene su origen desde 1995 donde se desarrollo el
marco original TOM, solo fue hasta el 2001 que se realiza una ampliacion y mejora de la

cual proviene el nombre actual e-TOM [9].

El TM Forum representa a mas de 850 empresas que generan ingresos de US $ 2 billones
y atienden a cinco mil millones de clientes en 180 paises, es la asociacion industrial global
que impulsa la colaboracion y la resolucion colectiva de problemas de los proveedores de

servicios de comunicacion y digitales y su ecosistema de proveedores [10].

TM Forum lidera la colaboracion entre proveedores de tecnologia, consultores e
integradores de sistemas para resolver los problemas colectivos de la transformacion

digital.

El TM Forum teniendo en cuenta que los proveedores de Servicios siguen requiriendo en
forma urgente procesos de operaciones bien automatizados, pero para esto el TM forum se
enfoca en habilitar la automatizacion de procesos de extremo a extremo de los Servicios de
la Informacion y de las Comunicaciones a fin de poner en ejecucion los procesos de

operaciones y de negocios. El eTOM es el modelo para poner en practica esta misién. [10]

El eTOM tiene como objetivo principal establecer una vision para la industria para competir
exitosamente a través de la implementacion de enfoques dirigidos a los procesos de
negocios para realizar la gestion de la empresa. Lo que requiere asegurar la integracion
entre todos los sistemas de soporte relacionados con el suministro del servicio. Teniendo

en cuenta esto lo que TM forum busca principalmente con este marco de referencia es:

¢ Un marco comun de procesos de negocios ‘propio de la industria’.
¢ Definiciones comunes para describir los procesos de un proveedor de servicios.
¢ Concordancia en cuanto a la informacién basica requerida para llevar a cabo cada

proceso, subproceso y actividad de proceso
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¢ Un marco de procesos para identificar cuales son los procesos e interfaces que

requieren mayormente una integracién y automatizacion, y que dependen dependen

en mayor grado de un acuerdo industrial. [11]

Actualmente e TOM se encuentra en su version 17.0 a continuacion se presenta la evolucion

de este marco de referencia hasta su version mas reciente.

01/06/2008

febrero 2004 - marzo 2004

Actualizacién de procesos y detalles de ©TOM Evaluation Version 4.0-4.1

descompaosicion incluidos

Alineacion del diagrama de procesos y mayo 2002 X
nombramiento de los textos TOM Evaluation Version 3.0
Se incluye la estrategia y compromiso,

gestién del ciclo de vida de la octubre 2001 - diciembre 2001
infraestructura y del producto, puesta en oTOM Evaluation Version 2.0-2.5
marcha y soporte de las operaciones.

. . marzo 2000
Correcciones en diagramas de } TOM Evaluation Version 2.1
procesos

. abril 1999
Validacion de entradas y salidas de | rou eyaluation Version 1.1
los diagramas

01/01/1998

———F

Ampliado y reestructurado para incluir
nuevas descomposiciones y flujos de
procesos, interfuncionamiento mas
claros entre diferentes empresas.

julio 2003 - noviembre 2003
eTOM Evaluation Version 3.5-3.6

e

marzo 2002 - abril 2002
eTOM Evaluation Version 2.6-2.7

Publicacién con nombre completo de
“Mapa de Operaciones Telecom
Mejorado (eTOM)"

mayo 2001

"eTOM Evaluation Version 1.0 Marco de Procesos de negocio eTOM,

descomposiciones de procesos Gestién
de relacion Cliente.

noviembre 1999
TOM Evaluation Version 2.0

Actualziar el lenguaje para incluir la IP,
la telefonia Mévil, los inalémbricos,
introduccion a la direccion e-business

Versién inicial, Remplaza el modelo de
procesos de negocios-Gestion del
servicio

octubre 1998
TOM Evaluation Version 1.0

{ Primera publicacion del documento

Figura 4. Evolucion TOM 1 — eTOM 4.1 basado en control de versiones [10] Fuente: Autor
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~ \-,-;_:J Agosto 2017

eTOM V17.0
Mejoras importantes relacionadas con la
evolucién y desarrollo de los actuales
~ procesos, para lo cual incorpora mayor
§ detalle y nuevos procesos a nivel 3, 4y
Noviembre 2016 A
oviembre (5)7 ®
eTOM V16.5 ‘> = Q
Actualizacién y desarrollo de
procesos ya existentes, y la ©
incorporacion de la gestion -
de la portabilidad en el ]
Dominio “Resources”
Junio 2016
eTOM V16 PaN ( Noviembre 2015
~
Evolucién del concepto de 4. STOMVAS.5
Customer Experience desarrollo a mayor nivel de detalle de los
Management y Engaged procesos de campafas de marketing y de
Party comunicacién, y ademas también se han
"Q trabajado los procesos de ciclo de vida del
o P producto, separando los conceptos de
£ (&;’) especificacion y de oferta para adaptarse
mejor a los nuevos entomos digitales
Junio 2015
eTOM V15
NOVITeg;‘b\I;?ff?‘lll Incorporacion del concepto de dominios,
el VIS se pasa de tener 4 agrupaciones
Incorporacion del concepto horizontales por 6 domincios que
de dominios, se pasa de 3 abarcan tanto el area de operaciones,
tener 4 agrupaciones ] estrategias y empresas
horizontales por 6 domincios
que abarcan tanto el area de
operaciones, estrategias y
empresas

Figura 5. Evolucion e-TOM 14.4 — eTOM 17 Fuente: Autor

2.2.4 ISO/IEC 20000

Las organizaciones ISO (international Organization for Standardization) e IEC (International
Electrotechnical Comission) publicaron la norma ISO/IEC 20000, el 14 de diciembre de
2015, siendo un estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de TI
basado en la serie BS15000 desarrollada por la British Estandar Institution, con el objetivo
de establecer un estandar de referencia comun para todas las empresas que prestan
servicios a clientes internos o externos asi como promover una terminologia comun,
contribuyendo de esta forma en la comunicacion entre los proveedores de servicios, sus

proveedores y clientes.
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La norma promueve la adopciéon de un planteamiento de procesos integrados para la
gestion de los servicios de Tl. Estos procesos han sido posicionados en un modelo de
procesos, cubriendo los procesos ITIL de soporte de servicio y de provisién de servicio, asf

como algunos procesos de gestion adicionales[3].

El estandar representa un conjunto de buenas practicas adoptadas por la industria en
materia de gestion de servicios de Tl, debido a que se basa en el estandar ITIL. La norma
esta compuesta por dos documentos ISO/IEC20000-1 que contiene los requisitos
obligatorios que debe cumplir el proveedor de servicios de IT, que garantizan un gestién
efectiva y eficaz de los servicios para responder a las necesidades de sus clientes, internos
o externos, el segundo es el ISO7IEC20000-2 que incluye un cédigo de practicas para la
gestion de los servicios (Code of Practice for Service Management) aclarando el contenido
del primer documento para ayudar a las empresas a establecer los procesos para cumplir

con los objetivos del primer documento [12].

Procesos de provision de Servicio

Gestion de la capacidad
Gestion del nivel de servicio
Gestion de la seguridad de la informacién
Gestione de la continuidad y disponibilidad del servicio
Informacién del servicio

Elaboracién de presupuesto y contabilidad de los servicios
Procesos de Control
Gestion de la configuracion

Gestion del cambio

Proceso Entrega Procesos de resolucién | Procesos de relaciones

Gestion de relaciones

Gestion de incidentes -
de negocio

Gestion de la Entrega

Gestion de

Gestion de problemas
proveedores

Figura 6. Estructura Procesos ISO/IEC Fuente: Autor
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2.3 IMPLEMENTACION DE PROCESOS EMPRESAS TIC

2.3.1 Investigaciones sobre la comparacion de modelos

Dentro de toda compaiiia y sobretodo las encargadas de prestar servicios de tecnologia,
es necesaria la implementacion de procesos para garantizar la entrega satisfactoria de los
servicios, cuando se habla de levantamiento de procesos se habla de tomar uno de los
activos mas importantes de una compafia, el conocimiento [13], y obviamente este activo
no se encuentra en otro lugar sino en las personas que hacen parte de la compafiia, de
esta forma se puede establecer que la generacion de procesos en una compafiia no es otra
cosa que la gestion del conocimiento [14]. Si a la generacion de procesos le incluimos la
gestion de la mejora continua estas definitivamente nos llevaras a un constante innovacioén

en las compaiias [5].

Dentro de esta la fase de investigacion del proyecto se tienen en cuenta diferentes estudios
que han analizado la integracién de diferente modelos segun la aplicacién de cada caso
teniendo como resultado un proceso modelo en si mismo, que puede ir desde el
establecimiento del catalogo de servicios de la organizacion hasta la extraccion del
conocimiento [13], en algunos estudios de busca establecer la armonizacién de los modelos
mediante homogenizacién, comparacion y analisis porcentual entre modelos [15] y en
algunos casos se busca la armonizacion de algunos de los modelos de mejores practicas
teniendo en cuenta que cada modelo es establecido por un grupo diferentes de personas
pero que finalmente tienen puntos en comun [16] hasta llegar a poder generar modelos para
la evaluacion de la efectividad de la tecnologia en los entornos empresariales mediante la

utilizacién de mencionados en [17].

M. Cuellar, et al en [15] realizan un analisis comparativo de modelos para la gestion de
procesos de calidad en empresas de Tl, dentro de los modelos comparados se incluyeron
el COBIT e ISO 20000 incluidos en este estudio. Para el andlisis se realizaron fases de
homologacion de modelos, comparacion entre modelos, analisis porcentual entre modelos,
después del andlisis se concluyd que los modelos presentan mayor porcentaje de relacion
son aquellos que tienen un enfoque en comun e.g. los modelos con mayor porcentaje de
relacion fueron el CMMI-DEV e 1ISO 29110 esto debido a que el enfoque de ambos modelos

es el desarrollo.
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Con el trabajo realizado en [15] podemos concluir que el primer item a tener en cuenta para
la armonizacion o correlacion de modelos o mejores practicas es el enfoque de estos frente

a las necesidades de las organizaciones.

En el trabajo realizado por Z. Kelemen, et al en [18] se propone la implementacién de un
modelo para la unificacion de multiples enfoques orientados a los procesos de calidad, con
el fin de solucionar los problemas que surgen al implementar multiples modelos que pueden
tener objetivos similares pero tienen terminologia y estructura diferentes, para esto propone

una serie de pasos necesarios para la unificacion, estos pasos son:

(s Analisis de los Desarrollo de un Desarrollo de material
Analisis de la . e
aor enfoques, .| metodo basado en | para la revision unificada =
problemética . > e » p » Consulta a expertos
orientados a los la unificacion de por pares segun
presentada X . p .
proceso de calidad multiples enfoques metodologia seleccionada
v
. Revision de los Modificaciones . Modificaciones
Consulta Final a » , P Revisién por pares | _ ,
pares a las < segun resultados <« B segun consulta a
expertos I . del caso de estudio
modificaciones caso de estudio expertos

Generalizacion y
evaluacion

Figura 7. Modelo para la unificacién de multiples enfoques

Fuente: Z. Kelemen, et al [18]

La implementacion de estos pasos busca facilitar el paso de la parte teérica a la parte
practica para la implementacion y evaluacion de los modelos, su continua evaluacion por
parte de los pares hace que esta propuesta brinde mayor facto de adaptacién en las

diferentes organizaciones.

Para el presente estudio se tendra en cuenta el esquema antes representado para la

definicion de una metodologia en la generacion de los procesos.

M. Jezreel en [13] propone un método resultante del analisis de diversas metodologias y
normas adaptando aspecto de ITIL e ISO20000 los cuales hacen parte de ese estudio. Este

método se basa en dos etapas principales la primera es la del Establecimiento del catadlogo
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de servicios de la organizacion, que se basa en guiar a la organizacion para el
establecimiento de la taxonomia del servicio. La segunda etapa es la de Extraccién del
conocimiento, esta se basa en el levantamiento de la informacién formal de la compafiia,
asi como el levantamiento de la informacion tacita, para esta etapa se establecié una
definicion en base a un mapeo realizado entre la propuesta de ITIL e ISO20000 con la

siguiente estructura:

Informes

&

Actividades y secuencia de ejecucion Técnicas y herramientas:

1Y, \;::\,‘/ﬁ
- /\ G \\Q\‘\("

Figura 8. Estructura para el mapeo de procesos Fuente: Autor

INFORMACION DE
ENTRADA

Entregables o Salidas

El resultado de estos estudios da indicios de cdmo se debe abordar el analisis de los
modelos a utilizar en este estudio, al igual que varias de las metodologias utilizadas aportan
herramientas sobre como se debe afrontar la problematica y cual deberia ser la metodologia
a implementar, sabiendo que, aunque los modelos buscan recoger la mayor cantidad de

situaciones, cada situacion es unica y debe evaluarse segun el entorno.

2.3.2 Armonizacion de modelos para su implementacion en las empresas

M. Cuellar en [15] propone una metodologia para llevar a cabo la armonizacién de multiples
modelos, para esto utiliza una estrategia de armonizacién basada en tres conceptos

basicos.

* Andlisis
» Modelos Porcentual entre

oEstructura —  Comparacidn Modelos Anslisi de
C|omt'm de 1 SN Seleccionados Resultados
Elementosde
P + Disefio de 5 ;
s Pantils o o | *Corcones
i « Comparacion Entre Modelos Resultados
| omog entre Modelos Obtenidos

Figura 9. Método de armonizacién de los modeles fuente M. Cuellar et al [15]
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La homogenizacion explicada por C. Pardo en [16] como la técnica que permite llevar a
cabo la conciliacion de las estructuras de procesos de alto nivel que describen los diferentes
modelos, con el objetivo de guiar a las organizaciones a identificar, definir y configurar una
estrategia para armonizar los diferentes modelos en busca de conocer que se debe hacer

y como se debe hacer para resolver la diferencias entre los diferentes modelos.

El segundo concepto es el de la comparacion de modelos Segun F. pino en [19] este
concepto esta conformado por cinco tareas especificas, la primera es la de Analizar los
modelos, que a su vez esta compuesta por dos subtareas, adquirir conocimiento sobre los
modelos escogidos, analizar la estructura de los modelos; La segunda tarea es la de disefar
el mapeo, esta actividad esta compuesta por las subtareas de seleccionar los procesos a
comparar en funcion de las necesidades de investigacion, definir la escala de comparacion,
fijar la direccidon que va a tomar la comparacion, definir una plantilla de comparacion; La
tercera tarea es la de ejecutar el mapeo, compuesto por las tres subtareas, llevar a cabo un
analisis comparativo basado en los procesos de estudio, resolver las discrepancias de los
resultados, verificar y validar los resultados; las tareas finales serian las de presentar los

resultados del mapeo y analizar los resultados.

El concepto final es el analisis porcentual entre modelos donde se identifican
porcentualmente la relacién entre modelos con los siguientes porcentajes propuestos por

F. pino en [19]:

Tabla 2. porcentajes de relacion entre modelos Fuente: Autor

Identificador Nivel de relacion Porcentaje

S Fuertemente relacionado 86% - 100%

Relacionado en gran

0/ _QEO
L medida 51%-85%
P Parcialmente relacionado 16% - 50%
W Débilmente relacionado 1% -15%
N No relacionado 0%
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2.4 CASOS DE ESTUDIO

2.4.1 Casos de estudio en empresas de Software

En varios de los estudios realizados se analiza cada metodologia establecida por medio de
casos de estudio como en [16] basado en la combinacién de integracién de multiples
modelos y estandares. En el caso de estudio se realiz6 la armonizacion de estos modelos
para minimizar los esfuerzos y costos asociados en la adopcion de ISO 20000 a partir de
ISO 27001 en una empresa de TI. Al final del estudio, la empresa desarrollé una aplicacion
de software que permite establecer las relaciones entre los dos modelos y conocer el

esfuerzo necesario para implementar ISO 20000.

El modelo establecido en [13] se implementd durante 6 meses en una empresa dedicada al
ramo de las tecnologias de informacion y ubicada en la ciudad de Zacatecas, México.
Dentro de los mayores problemas que presentaba la compafiia estaban, la carencia de
conocimiento de los servicios que se prestan y la falta de conocimiento de sus propios
procesos. Para la ejecucion de este caso de estudio se realizaron todas las actividades
indicadas en el método propuesto entre las cuales se destacan: reuniones a nivel mando
intermedio, recopilacién de informacién, analisis de servicios existentes, analisis de los

procesos existentes, analisis de facturas, etc.

Como resultado de este levantamiento de informacion se llevé a cabo un diagnostico que
permitié hallazgos para la mejora del catalogo de servicios y de los procesos existentes,
estos hallazgos permitieron realizar la implementacion de mejoras en la taxonomia del
servicio de la empresa el autos comenta que “Durante el desarrollo de los trabajos
realizados en la organizacién, se pudo observar y constatar, mediante la interaccién con el
personal de la misma, que el método permite obtener elementos necesarios que ayudan a
simplificar la tarea de obtencion del conocimiento de manera mas eficiente y clara”. Como
conclusion de este caso de estudio para el método propuesto, se confirmé la viabilidad de
su aplicacion vy, permitid concluir que la correcta aplicacion de las etapas del
Establecimiento del catalogo de servicios de la organizacion y la de Extraccion del
conocimiento, ayuda a establecer los procesos de una organizaciéon de Tl orientada a
servicios de manera clara y confiable, esto, debido al énfasis del método en la extraccién

del conocimiento [13].
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En [20] el autor presenta un caso de estudio aplicando un modelo de aseguramiento de
calidad que integra las mejoras practicas, procesos y métricas incluidas en varios marcos
de referencia, La empresa en que se aplicé el modelo de aseguramiento de calidad es una
empresa global de consultoria en gestion, servicios de tecnologia y outsourcing, realizando
el analisis en la unidad de proyectos de desarrollo de software, puntualmente en 22
proyectos desarrollados en la compafiia, la implementacion se enfocé al impacto positivo
de la calidad de los proyectos por medio de implementacion de procesos de mejora
continua, chequeos y evaluaciones finales de criterios como el costo de calidad, defectos,
rentabilidad y satisfaccion del cliente. En la evaluacion final de los resultados se encontro
que se logro reducir el coste de calidad, reducir los defectos, la desviacion de coste y se

incrementa la satisfaccion del usuario.

2.4.2 Casos de estudio en empresas de telecomunicaciones

En [21] M. Gordillo nos presenta un caso de estudio de una empresa de telecomunicaciones
llamada Integraldata fundada en 1999 y dedicada a la venta y reventa de servicios de
telecomunicaciones, servicios como transmision de datos, instalacion de ultimas millas,

venta de servicios integrados, etc.

En esta empresa se empezé por definir las metas de IT a partir de las metas de la compania
a partir de la matriz de alineamiento de metas de COBIT [8] posteriormente se definen los
procesos relacionados en la definicién de cascada de metas del mismo COBIT [8], segun
la relacion de los procesos seleccionados en COBIT, se seleccionaron los procesos mas
relevantes de ITIL[4] y se dio una priorizacién segun las necesidades del cliente y el CORE

del negocio.

Adicional se decide integrar un plan de proyecto basado en PMBOK para la implementacion
del modelo de Tl basado en los procesos y mejores practicas de COBIT 5, ITIL 3, eTOM,
definiendo alcances, plan de cronograma, plan de costos, plan de calidad, plan de recursos
humano, plan de comunicaciones, plan de riesgos, plan de adquisiciones y plan de
interesados. Ya en la fase de ejecucion se llevan a cabo los diferentes planes y se definen
las entradas, salidas actividades y politicas de los procesos priorizados, al finalizar la
implementacioén se llevo a cabo una fase de evolucién de los procesos, encontrando que la

mayoria de estos pasaron de un nivel de madurez de 0 o no implementado aun nivel 3 de
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proceso establecido [22], también se concluyo que el éxito de esta primera fase fue la
priorizacion de los procesos para su implementacion y que no se llevo a cabo una
implementacion total lo cual pudo haber llevado a tiempos mas largos en la implementacion

y mayores costos, para ver resultados.
2.5 CONCLUSION GENERAL DE LOS ESTUDIOS REVISADOS

Segun la investigacion realizada se determina que la metodologia propuesta por M. Cuellar
en [15] sobre la armonizacion de modelos brinda las herramientas necesarias para hacer
un analisis de los modelos a revisar en este trabajo, de esta forma se propone
complementar el primer objetivo especifico planteado y finalizando la caracterizacion y
comparacion de los modelos escogidos mediante la metodologia de armonizacion de
modelos obteniendo como resultado el cuadro comparativo de relacion de los procesos
propuesto en dicho objetivo, a continuacion se describe esquematicamente los pasos a
seguir en dicha metodologia de comparacion, segun los resultados de la revision de la

investigacion en [15], [16] y [19].
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Informacién de estructura
de procesos

Seleccionar los procesos a
comparar

— Homogenizacién

Conciliacién de estructuras
de procesos de alto nivel

Definir la escala de
comparacion

Analizar los modelos —

Fijar la direcciéon que va a
tomar la comparacién

Armonizacién de multiples
modelos N )
Definir una plantilla de
comparacion

Anélisis comparativo basado

. en los procesos
Comparacién de modelos

. Resolver las discrepancias de
Ejecutar el mapeo

Andlisis porcentual entre los resultados
modelos
Presentar los resultados del Verificar y validar los
mapeo resultados

Analizar los resultados

Figura 10. Esquema resumen del Método de armonizacion de los modelos. Fuente: Autor

Adicionalmente se tomaran comparaciones en cuenta trabajos de comparacion ya
realizados entre algunos de los modelos propuestos como el realizado por J, Mujica en [23]
donde compara los modelos de procesos de ITIL, eTOM e ISO 9001 aunque este ultimo no
es del alcance del presente trabajo, también trabajos realizados en [24] y en [25] donde se
comparan los beneficios de algunos modelos frente a los demas. y el trabajo de F. Sanchez

en [26] donde se comparan 7 modelos dos de los cuales se escogieron en el presente
trabajo.
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26 CUADRO COMPARATIVO DE LOS MARCOS DE REFERENCIA
SELECCIONADOS.

Utilizando como metodologia el modelo de armonizacion propuesto en [15] y utilizando el
esquema presentado en el numeral anterior, empezaremos por la fase de homogenizacion

partiendo de los esquemas de alto nivel de los proceso de cada modelo

Estructura de procesos ISO/IEC 20000

Procesos de provision de Servicio

Gestién de la capacidad
Gestion del nivel de servicio
Gestion de la seguridad de la informacién
Gestione de la continuidad y disponibilidad del servicio
Informacién del servicio

Elaboracién de presupuesto y contabilidad de los servicios
Procesos de Control
Gestion de la configuracion

Gestion del cambio

Proceso Entrega Procesos de resolucién | Procesos de relaciones

Gestion de relaciones

Gestion de incidentes .
de negocio

Gestion de la Entrega

Gestion de

Gestion de problemas
proveedores

Figura 11. Estructura Procesos ISO/IEC

En la figura 11 se grafica la estructura de procesos ISO/IEC, estructura que agrupa los
procesos en 5 grupos fundamentales, procesos de provision del servicio, compuesto por:
gestion de la capacidad, gestion del nivel del servicio, gestion de la seguridad de la
informacion, gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio, informacion del servicio,
elaboracion de presupuesto y contabilidad de los servicios. Procesos de entrega, que
basicamente contiene la gestion de la entrega. Procesos de resolucion, que esta compuesto
por la gestion de incidentes y la gestién de los problemas. Procesos de relacion que esta

compuesto por la gestion de relacion de negocio y gestion de proveedores y un grupo

25



transversal de procesos definido como procesos de control que esta compuesto por la

gestion de la configuracion y la gestion del cambio.

Estructura de procesos eTOM

(Operations

Operations
Support &
Readiness

Service Management & Operations

Resource Management & Operations
(Application, Computing & Network)

Resource Development & Management
(Application, Computing & Network)

Supplier / Partner Relationship Management

Supply Chain Develop &M

\\
(Enterprise
Strategic & Enterprise Risk Enterprise Knowledge &
Management Enterprise Planning Manag Effectiveness Research
Management Management
Financial & Asset Stakeholder & Human Resources
Management External Relati Manag
Management
N\

Figura 12. Estructura Procesos eTOM, fuente de la grafica [9]

Los procesos de eTOM (figura 12) estan distribuido en tres grupos principales, el primer
grupo es el de procesos de estrategia, infraestructura y producto, el segundo es el de

procesos de operacion y el tercero es el de proceso de gestion empresarial.
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Estructura de procesos COBIT

Figura 16—Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial
Evaluar, Orientar y Supervisar
P
EDMO1 Asegurar
¢l Establecimiento EDMO02 Asegurar la EDMO3 Asegurar la EDMO4 Asegurar la EDMOS Asegurar la
[m”xw] Emw% mm} | |
o

Alinear, Planificar y Organizar

APOO1 Gestionar el AP003 Gestionar
Marco de Gestén ”ngmmq"i;W 2 Aruitectura
deTl Empresarial
APOO08 Gestonar || APO09 Gestionar los il  APO10 Gestionar APO11 Gestonar AP012 Gestionar
las Refaciones Acuerdos de Servicio los Proveedores la Calidad el Riesgo

Construir, Adquirir e Implementar

BAI03 Gestiorar a BAIDS
e || centtcastny a BAIDd Gestonar j BAIOG Gestonar laAmmwOn
de Requisitos

ya idad o los Cambios

de Soiuc»cra ¥ de la Trans::lﬂn Evaluar y

el Slstema

Control Intemo
BAI09 Gestonar BAI010 Gestionar
el Cmocnmlem los Actves la Configuracién

Entregar, dar Servicio y Soporte

DSS01 G&ﬂonar las Petc:ona Gestionar DSM Gestionar Com
' wlncnm os Memas P?i“ dgls'?;gm
Servicio

Procesos para la Gestion de la Tl Empresarial

Figura 13. Estructura Procesos COBIT fuente de la grafica [8]

Los procesos en COBIT (figura 13) estan divididos 5 grupos principales [27] el primer grupo
es el de alinear, planificar y organizar que contiene 13 procesos, el segundo grupo es el de
construir, adquirir e implementar que contiene 10 procesos, el tercer grupo es el de entregar,
dar servicio y soporte que contienen 6 procesos, el cuarto es el de supervisar evaluar y
valorar que contiene 3 procesos, y por ultimo el grupo de evaluar orientar y supervisar que

es transversal a los demas grupos y esta compuesto por 5 procesos.
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2.6.1 Cuadro de relacion de los procesos de ITIL V3 y COBIT 5.

Para iniciar se realiza la comparacion de los procesos que componen la estructura de
COBIT 5 [8], con los procesos que componen el modelo de ITIL V3 [4], para eso se realiza
el siguiente cuadro comparativo con los procesos que componen cada Framework
identificando [28] los que se relacionan entre si, para empezar se revisaran los procesos

que hacen parte de los dominios de gobierno de evaluar, orientar y supervisar; el dominio

de gestion de alinear, planificar y organizar; con los procesos de la estructura de ITIL.

Tabla 3. Comparacioén procesos ITIL- COBIT primeros dominios Fuente: Autor

El dominio de gobierno (Evaluar, Orientar y supervisar)

El dominio de gestion (Alinear, planificar y organizar)

EDMO4 —Asegurar la Optimizacidn de

EDMO3 —Asegurar Optimizacidn del
los Recursos

EDMO1 —Asegurar Establecimientoy
Riesgo

EDMOS5 —Asegurar Transparencia

Mantenimiento del Marco de
hacialas partes

EDMO2 —Asegurar Entrega de

gobierno
Beneficios

Interesadas

APOO1 —Gestionar Marco de Gestion

deTl

APOO02 —Gestionar Estrategia

APOO03 —Gestionar Arquitectura

Empresarial

APO04 —Gestionar Innovacién

APOO5 —Gestionar Portafolio

APO06 —Gestionar el Presupuesto y

los Costos

APO07 —Gestionar los Recursos

Humanos

APO08 —Gestionar las Relaciones

APO09 —Gestionar los Acuerdos de

Servicio

APO10 —Gestionar los Proveedores

APO11 —Gestionar la Calidad

APO12 —Gestionar el Riesgo

APO13 —Gestionar la Seguridad

Subtotal ITIL

Estrategia del Servicio

Gestion dela estrategia

>

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

NN SN o (70N

Gestion de larelacion del negocio

Disefio del servicio

Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de nivel del servicio

Gestion de la disponibilidad

Gestion de |a capacidad

Gestion dela continuidad del servicio

gestion de la seguridad de lainformacion

N

Transicion del servicio

Planeacion y soporte delatransicion

Gestionar cambios

Gestion de la configuracion

Gestion de laimplementacion

pruebasy validacion

Evaluar los cambios

Gestion del conocimiento

o|r|o|o|o|r |+

Operacion del servicio

Gestion delos eventos

Gestion deincidentes

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Gestion de accesos

o|r|o(n]-

Mejora continua

Reporte del servicio

-

Siete pasos para la mejora.

TOTAL COBIT

10
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En el segundo cuadro se compararan los procesos que hacen parte de los El dominio de

gestion de construir, adquirir e implementar; el dominio de gestion de entregar, dar servicio

y soporte; el dominio de gestion Supervisar, evaluar y valorar con los procesos de la

estructura de ITIL.

Tabla 4. Comparacioén procesos ITIL- COBIT continuacion Fuente: Autor

El dom

inio de gestion (Construir, adg
&

uirir e i

Entregar, dar servicio y soporte

El dominio de gestién (Supervisar,

evaluar y valorar)

BAIO1 —Gestionar los Programasy Proyectos

BAIO2 —Gestionar la Definicion de los Requi

BAIO3 —Gestionar la Identificacion y Constru

©
Q
@
o
o
>
T
I}
o

‘c
o
a

2

a

o
&
=4
o

2
2
(3

V)

|
<

S

<

o0

BAIO5 —Gestionar la Habilitacion del

Cambio Organizativo

BAIO6 —Gestionar los Cambios

BAIO7 —Gestionar la Aceptacion del Cambio

ly Transicion

BAIO8 —Gestionar el Conocimiento

BAIO9 —Gestionar los Activos

BAI10 —Gestionar la Configuracion

DSS01 —Gestionar las Operaciones

DSS02 —Gestionar las Peticiones e

Incidentes del servicio

DSS03 —Gestionar los Problemas

DSS04 —Gestionar la Continuidad

DSS05 —Gestionar los Servicios de Seguridad

DSS06 —Gestionar los Controles de los

Procesos de Negocio

MEAOQ1 —Supervisar, Evaluar y Valorar el
Rendimiento y la Conformidad

MEAOQ2 —Supervisar, Evaluar y Valorar el
MEAO3 —Supervisar, Evaluar y Valorar la

Sistema de Control Interno

Conformidad con los Requerimientos

Externos

Subtotal ITIL

Estrategia del Servicio

Gestion de |a estrategia

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

Gestion delarelacion del negocio

Disefio del servicio

Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion denivel del servicio

Gestion de ladisponibilidad

Gestion de |a capacidad

Gestion dela continuidad del servicio

gestion dela seguridad de lainformacion

Transicion del servicio

Planeacion y soporte de la transicion

Gestionar cambios

Gestion dela configuracion

Gestion delaimplementacion

pruebasy validacion

<

Evaluar los cambios

Gestion del conocimiento

Operacion del servicio

Gestion delos eventos

Gestion deincidentes

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Gestion de accesos

Mejora continua

Reporte del servicio

Siete pasos para la mejora.

Nk lolr kR lolr v R INv]|olRr ok |o|r|v|o|w]o]o|o|o|o|o

TOTAL COBIT
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Desde el punto de vista de COBIT 5, se realiza la verificacion de la cantidad de los procesos

de ITIL que estan relacionados con los procesos de COBIT y los procesos relacionados a
cada dominio de COBIT.

Tabla 5. Resumen procesos ITIL relacionados a los dominios de COBIT Fuente: Autor

Dominio

Procesos

Procesos Itil
relacionados

Procesos Itil
relacionados con
el dominio

El dominio de gobierno (Evaluar, Orientar
y supervisar)

EDMO1 —Asegurar Establecimiento y Mantenimiento del Marco de gobierno

EDMO02 —Asegurar Entrega de Beneficios

EDMO03 —Asegurar Optimizacion del Riesgo

EDMO04 —Asegurar la Optimizacion de los Recursos

EDMO5 —Asegurar Transparencia hacia las partes Interesadas

El dominio de gestién (Alinear, planificary
organizar)

APOO01 —Gestionar Marco de Gestion de Tl

APO02 —Gestionar Estrategia

APOO03 —Gestionar Arquitectura Empresarial

APQO04 —Gestionar Innovacién

APOO5 —Gestionar Portafolio

APOO06 —Gestionar el Presupuesto y los Costos

APQOO07 —Gestionar los Recursos Humanos

APO08 —Gestionar las Relaciones

Rlrlr|v]|o]olr|r]|r]|r|lol-]|o

APO09 —Gestionar los Acuerdos de Servicio

[N
o

APO10 —Gestionar los Proveedores

APO11 —Gestionar la Calidad

APO12 —Gestionar el Riesgo

APO13 —Gestionar la Seguridad

26

El dominio de gestién (Construir, adquirir
e implementar)

BAIO1 —Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO2 —Gestionar la Definicion de los Requisitos

BAIO3 —Gestionar la Identificacion y Construccidn de Soluciones

BAIO4 —Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIOS —Gestionar la Habilitacion del Cambio Organizativo

BAIO6 —Gestionar los Cambios

BAIO7 —Gestionar la Aceptacidn del Cambio y Transicion

BAIO8 —Gestionar el Conocimiento

BAIO9 —Gestionar los Activos

BAI10 —Gestionar la Configuracion

14

El dominio de gestién (Entregar, dar
servicio y soporte)

DSS01 —Gestionar las Operaciones

DSS02 —Gestionar las Peticiones e Incidentes del servicio

DSS03 —Gestionar los Problemas

DSS04 —Gestionar |la Continuidad

DSS05 —Gestionar los Servicios de Seguridad

DSS06 —Gestionar los Controles de los Procesos de Negocio

El dominio de gestion (Supervisar, evaluar
y valorar)

MEAO1 —Supervisar, Evaluar y Valorar el Rendimiento y la Conformidad

MEAO2 —Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control Interno

MEAO3 —Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los Requerimientos Externos

R E N RN N R R R =N RN R R R IS

Desde el punto de vista de ITIL V3, se realiza la verificacion de la cantidad de los procesos

de COBIT 5 que estan relacionados con los procesos de ITIL y los procesos relacionados

a cada libro de ITIL.
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Tabla 6. Resumen procesos COBIT relacionados a los libros de ITIL Fuente: Autor

Libro ITIL

Proceso ITIL

Procesos COBIT
relacionados

Procesos COBIT
relacionados con el Libro
ITIL

Estrategia del Servicio

Gestion de la estrategia

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

Gestién delarelacién del negocio

11

Disefio del servicio

Coordinacion del disefio

Gestidn del catalogo de servicios

Gestion de nivel del servicio

Gestién deladisponibilidad

Gestién dela capacidad

Gestion delacontinuidad del servicio

Gestién delaseguridad delainformacién

16

Transicion del servicio

Planeacidn y soportedelatransicion

Gestionar cambios

Gestidn dela configuracion

Gestion de laimplementacion

pruebasy validacion

Evaluar los cambios

Gestidn del conocimiento

11

Operacion del servicio

Gestidn delos eventos

Gestidn deincidentes

Cumplimientos arequerimiento

Gestidn de problemas

Gestidn de accesos

10

Mejora continua

Reporte del servicio

Siete pasos parala mejora.

AINIRININIWINIRP|WIRIRPIN|IPINIWIN|IRPIN]IWINIWLIR|IN|RP|W]E-

2.6.2 Cuadro de relacion de los procesos de e TOM y COBIT 5.

De la misma forma se realiza la comparacioén entre lo procesos que conforman el Marco de

eTOM [9] y los procesos que componen el marco de COBIT 5 [8], en los cuadros expuestos

a continuacion se resalta la relacion de los procesos de cada marco y se puede identificar

como un proceso puede estar relacionado con varios en el otro Marco y como en algunos

casos, pueden existir proceso que no se relacionan con ninguno de los otros marcos los

cuales denominaremos como caracteristicos del marco al que pertenecen ya que pueden

generar una diferencia significativa frente a los demas marcos existentes.
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Para empezar esta fase de comparacion se revisaran los dominios de gobierno (Evaluar,

Orientar y supervisar) y del dominio de gestién (Alinear, planificar y organizar) de COBIT 5

frente a los grupos de procesos de estrategia, infraestructura y producto y el grupo de

gestion empresarial de eTOM.

Tabla 7. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 1 Fuente: Autor

El dominio de gobierno (Evaluar,

Orientar y supervisar)

EDMO1 — Asegurar Establecimiento y

Mantenimiento del Marco de gobierno

EDMO02 —Asegurar Entrega de Beneficios

EDMO03 —Asegurar Optimizacion del Riesgo

EDMO04 — Asegurar la Optimizacion delos

Recursos

El dominio de gestion (Alinear, planificar y organizar)

EDMOS —Asegurar Transparencia hacialas

partes Interesadas

APOO1 —Gestionar Marco de Gestion de Tl
APOO03 —Gestionar Arquitectura Empresarial
APO06 —Gestionar el Presupuesto y los Costos
[APOO7 —Gestionar los Recursos Humanos
IAPO09 —Gestionar los Acuerdos de Servicio

[APOOS5 —Gestionar Portafolio
(APO08 —Gestionar las Relaciones
[APO10 —Gestionar los Proveedores
[APO11 —Gestionar la Calidad
(APO12 —Gestionar el Riesgo

APOO02 —Gestionar Estrategia
APO04 —Gestionar Innovacion

APO13 —Gestionar la Seguridad

Subtotal ETOM

Estrategia, Infraestructuray Producto

Estrategiay Compromiso

Estrategiay politica de Mercado

Estrategia, Politicasy planeacidn del producto y portafolio

x [ X<

Planeacion y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

XX |X|x

Planeacion y compromiso del servicio

XX |Xx|x

Estrategiay politicas de recurso y tecnologia

Planeacion y compromiso derecurso y tecnologia

Estrategiay politicas de cadena de suministro

N|n|Oo|(~ NI WlwWw|N

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

Gestion del ciclo de vida de lainfraestructura

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones

Entrega de capacidad de Recursosy operaciones

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

R|O(O|O |~ |Ww

Gestion del ciclo de vida del producto

Desarrollo y retiro del producto

N

Comunicacionesy promociones de mercadeo

Desarrollo de ventasy canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Gestion Empresarial

Gestion Empresarial

Estrategiay planificacion de empresa

Gestion Financiera y Activos

Gestion de riesgos empresarial

Gestion derelaciones externas e interesados

Gestion de recursos humanos

Gestion del conocimiento einvestigacion

O|lW|WIN|F W

TOTAL COBIT

A continuacion, se revisaran los dominios de gestion (Construir, adquirir e implementar),

Entregar, dar servicio y soporte y del dominio de gestion (Supervisar, evaluar y valorar) de
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COBIT 5, frente a los grupos de procesos de estrategia, infraestructura y producto y el grupo

de gestidon empresarial de eTOM.

Tabla 8. Relacién procesos eTOM- COBIT parte 2 Fuente: Autor

— El dominio de gestion
El dominio de gestion (Construir, adquirir e implementar) Entregar, dar servicio y soporte (Supervisar, evaluary
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Estrategiay Compromiso
Estrategiay Politicas del Mercado 0
Estrategia, Politicasy planeacion del producto y portafolio 0
Planeacién y compromiso de producto X | X X X 4
Estrategiay politicas del Servicio X X X X 4
e Planeacion y compromiso del servicio X | X X X X 5
é Estrategiay politicas de recurso y tecnologia X X X 3
© [Planeacién y compromiso derecurso y tecnologia X | X X X X | X 6
o . . e
> Estrategiay politicas de cadena de suministro 0
5 | Planeacién y compromiso de cadena de suministro X X 2
H
§ Gestion del ciclo de vida de lainfraestructura
E Entrega de capacidad de producto X | X 2
o .
~‘== Entrega de capacidad de mercadeo 0
“& |Entrega de capacidad de CRM X X 2
| Entrega de capacidad de Servicios y operaciones X X | X|X 4
3
g Entrega de capacidad de Recursosy operaciones X X X X X X 7
uw IDisponibilidad de capacidad de la cadena de suministros X 1
Gestion del ciclo de vida del producto
Desarrollo y retiro del producto X | | X | X | X | X I | X | | I 6
Comunicacionesy promociones de mercadeo | | X | X | | I | | | I 2
Desarrollo de ventasy canales
Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente | | | | | I | X | | X I 2
s Gestion Empresarial
§ Estrategiay planificacion de empresa X X 2
5 | Gestion Financieray Activos X 1
E Gestion de riesgos empresarial X X 2
5 | Gestion derelaciones externas e interesados X X 2
% | Gestion derecursos humanos X 1
© Gestion del conocimiento einvestigacion X 1
TOTAL COBIT 6| 4 2 6 1 3 4 417 ([5]1 3 1[13]2 0 3 2 2

A continuacion, se relacionan los procesos del dominio de gobierno (Evaluar, Orientar y

supervisar), el dominio de gestion (Entregar, dar servicio y soporte) y el dominio (Supervisar,

evaluar y valorar) COBIT 5 con los procesos de las areas de operacion y sus

correspondientes agrupaciones.
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Tabla 9. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 3 Fuente: Autor

El dominio de gobierno (Evaluar,

3 . El dominio de gestion (Alinear, planificar y organizar)
Orientar y supervisar)

EDMO1 —Asegurar Establecimiento y Mantenimiento
del Marco de gobierno

EDMO02 —Asegurar Entrega de Beneficios

EDMO3 —Asegurar Optimizacion del Riesgo
EDMO04 —Asegurar la Optimizacion de los Recursos
EDMO5 —Asegurar Transparencia hacia las partes
Interesadas

APO01 —Gestionar Marco de Gestion de Tl

APO02 —Gestionar Estrategia

APOO3 —Gestionar Arquitectura Empresarial
APO04 —Gestionar Innovacion

APOO5 —Gestionar Portafolio

APO06 —Gestionar el Presupuesto y los Costos
APOOQ7 —Gestionar los Recursos Humanos

APOO08 —Gestionar las Relaciones

APOOQ9 —Gestionar los Acuerdos de Servicio
APO10 —Gestionar los Proveedores

APO11 —Gestionar la Calidad

APO12 —Gestionar el Riesgo

APO13 —Gestionar la Seguridad

Subtotal ETOM

Soporte y alistamiento de operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestidn y operacidon del servicio
Alistamiento de gestidn y operacion del recurso 0
Alistamiento de gestidn y operacion de las relaciones con los

proveedores X | X | X 3

Cumplimiento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado
Manejo de ordenes
Configuracion y activacion de servicios

Provision y Ubicacion derecursos
Gestidn de ordenes de compra a proveedores X

~|lo|lo|o|o|o

Aseguramiento
Manejo de problemas
Gestion delainterfazcon el cliente X X
Gestion de SLA X X
Gestion de problemas del servicio
Andlisis, accion y reporte de calidad del servicio X
Gestion de problemas del recurso
Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso X
Retencion y lealtad

Recoleccidn, analisisy control de datos de los recursos
Reportey gestion de problemas del proveedor X X
Gestidn de desempefio del proveedor X X | X

Operaciones

R lw[nv ook |lolr|o|n|Nv]|o

Control del compromiso de losinteresados X

Facturacién

Gestion de facturacidn y recaudo

Tarificacion del servicio
Gestion de conveniosy facturacion con el proveedor
TOTAL COBIT 0Oj1]0]O 0 oOfo0o]JOfO]O

WX |[x|x

A continuacion, se relacionan los procesos del dominio de gestion (Construir, adquirir e
implementar) y el dominio de gestion (Alinear, planificar y organizar) COBIT 5 con los

procesos de las areas de operacion y sus correspondientes agrupaciones.
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Tabla 10. Relacién procesos eTOM- COBIT parte 4 Fuente: Autor

Jominio de gestion (Construir, adquirir e El dominio de gestién
implementar) Entregar, dar servicio y soporte | (e rvisar, evaluary
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Soporte y alistamiento de operaciones
Alistamiento y Operacién de CRM X | X[ X ]| X[X]X 6
Alistamiento de gestidn y operacidn del servicio X[ X|X|X]|X]|X 6
Alistamiento de gestidn y operacion del recurso X | X | X[ X[X]|X 6
Alistamiento de gestion y operacion de las relaciones con los proveedores X[ X | X[ X]|X]|X 6
Cumplimiento
Ventas 0
Respuesta de aprovisionamiento de mercado 0
Manejo de ordenes X 1
Configuracidn y activacion de servicios X 1
Provision y Ubicacion de recursos X | X 2
Gestion de ordenes de compra a proveedores X 1
«» |Aseguramiento
o
§ |Manejo de problemas X | X 2
8 [Gestion delainterfazcon el cliente 0
g_ Gestion de SLA 0
Gestion de problemas del servicio X | X 2
Andlisis, accion y reporte de calidad del servicio X 1
Gestion de problemas del recurso X | X 2
Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso X 1
Retencidn y lealtad 0
Recoleccion, andlisisy control de datos de los recursos X X X | X 4
Reportey gestion de problemas del proveedor X | X 2
Gestion de desempefio del proveedor X 1
Control del compromiso de los interesados 0
Facturacion
Gestion de facturacion y recaudo 0
Tarificacidn del servicio 0
Gestion de conveniosy facturacion con el proveedor 0
TOTAL COBIT ojofof1fojojOo)1]2|2|[4f12|8|5]|5]|4 0 0

Desde el punto de vista de eTOM, se relacionan la cantidad de procesos del dominio de
COBIT que se encuentran relacionados a las areas de agrupacion de procesos y procesos
del marco de eTOM, en los totales de las agrupaciones de los procesos y las areas se
cuentan de forma incluyendo las veces en que se relacionan los procesos de COBIT 5 con

los del marco de eTOM
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Tabla 11. Resumen procesos COBIT relacionados a las areas y agrupacion de procesos

de eTOM Fuente: Autor

Areas
eTOM

Agrupacion procesos eTOM

Procesos

Procesos COBIT
relacionados

Procesos COBIT

r

Procesos COBIT
laci dos por

por
agrupacion

Area

Estrategia, Infraestructuray Producto

Estrategiay Compromiso

Estrategiay Politicas del Mercado

Estrategia, Politicasy planeacién del producto y portafolio

Planeacién y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

Planeacidn y compromiso del servicio

Estrategiay politicas de recurso y tecnologia

Planeacién y compromiso de recurso y tecnologia

Estrategiay politicas de cadena de suministro

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

54

Gestion del ciclo de vida de lainfraestructura

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones

Entrega de capacidad de Recursosy operaciones

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

21

Gestion del ciclo de vidadel producto

Desarrollo y retiro del producto

Comunicacionesy promociones de mercadeo

13

Desarrollo de ventasy canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercadoy cliente

92

Operaciones

Soporte y alistamiento de operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestion y operacion del servicio

Alistamiento de gestion y operacidn del recurso

Alistamiento de gestion y operacion de las relaciones con los proveedores

27

Cumplimiento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado

Manejo de ordenes

Configuracién y activacidn de servicios

Provision y Ubicacién de recursos

Gestion de ordenes de compra a proveedores

Aseguramiento

Manejo de problemas

Gestion delainterfazcon el cliente

Gestion de SLA

Gestion de problemas del servicio

Andlisis, accion y reporte de calidad del servicio

Gestion de problemas del recurso

Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso

Retencion y lealtad

Recoleccion, andlisisy control de datos de los recursos

Reportey gestion de problemas del proveedor

Gestion de desempefio del proveedor

Control del compromiso de losinteresados

27

Facturacién

Gestion de facturacion y recaudo

Tarificacién del servicio

Gestion de conveniosy facturacion con el proveedor

64

Gestion
Empresarial

Gestién Empresarial

Estrategiay planificacion de empresa

Gestion Financieray Activos

Gestion de riesgos empresarial

Gestion derelaciones externas e interesados

Gestidn de recursos humanos

Gestion del conocimiento einvestigacion

S GIEI G S G B EN EN EXSAESI ESA R ER LSR ISR NN NN ENY P PR (o) [N (R FC 0 F- 0 F- ) N [N 1N [N) EN) NS PR P (0] (- (V5 - BN O3 () BN [72) [N}

21

21

Desde el punto de vista de COBIT 5, se relacionan cuantos procesos del marco de eTOM

estan relacionados a cada proceso de COBIT, asi como la cantidad de procesos que en

esta relacion estarian relacionadas a los dominios, en estos totales se cuentan de manera

repetida los procesos que estan relacionados en mas de un proceso del dominio.
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Tabla 12. Resumen procesos eTOM relacionados a los dominios de COBIT Fuente: Autor

Dominio

Procesos

Procesos eTOM
relacionados

Procesos
relacionados con
el dominio

El dominio de gobierno (Evaluar, Orientar
y supervisar)

EDMO1 —Asegurar Establecimiento y Mantenimiento del Marco de gobierno

EDMO2 —Asegurar Entrega de Beneficios

EDMO3 —Asegurar Optimizacion del Riesgo

EDMO04 —Asegurar la Optimizacién de los Recursos

EDMOS —Asegurar Transparencia hacia las partes Interesadas

16

El dominio de gestion (Alinear, planificary
organizar)

APOO01 —Gestionar Marco de Gestién de Tl

APOO02 —Gestionar Estrategia

APOO03 —Gestionar Arquitectura Empresarial

APQ04 —Gestionar Innovacién

APQO5 —Gestionar Portafolio

APO06 —Gestionar el Presupuesto y los Costos

APOOQ7 —Gestionar los Recursos Humanos

NNV |INv| | |o]lr|w|wlo|o

APOO08 —Gestionar las Relaciones

=
o

APOOQ9 —Gestionar los Acuerdos de Servicio

@

APO10 —Gestionar los Proveedores

-
o

APQO11 —Gestionar la Calidad

APO12 —Gestionar el Riesgo

APO13 —Gestionar la Seguridad

58

El dominio de gestion (Construir, adquirir
e implementar)

BAIO1 —Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO2 —Gestionar la Definicidn de los Requisitos

BAIO3 —Gestionar la Identificacion y Construccidn de Soluciones

BAIO4 —Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIO5 —Gestionar |a Habilitacion del Cambio Organizativo

BAIO6 —Gestionar los Cambios

BAIO7 —Gestionar la Aceptacion del Cambio y Transicion

BAIO8 —Gestionar el Conocimiento

BAIO9 —Gestionar los Activos

BAI10 —Gestionar la Configuracion

48

El dominio de gestién (Entregar, dar
servicio y soporte)

DSS01 —Gestionar las Operaciones

vlN|o|u|s|w k|| lofo|- s

DSS02 —Gestionar las Peticiones e Incidentes del servicio

=
w

DSS03 —Gestionar los Problemas

DSS04 —Gestionar la Continuidad

DSS05 —Gestionar los Servicios de Seguridad

DSS06 —Gestionar los Controles delos Procesos de Negocio

48

El dominio de gestion (Supervisar, evaluar
y valorar)

MEAO1 —Supervisar, Evaluar y Valorar el Rendimiento y la Conformidad

MEAO2 —Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control Interno

MEAO3 —Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los Requerimientos Externos

N N |w]s |||

2.6.3 Cuadro de relacioén de los procesos de eTOM y ITIL V3.

A continuacion, se realiza la relacion de los procesos del marco de ITIL V3 y el marco de
eTOM, empezando por la relacion de los procesos de los frentes de estrategia y disefio del
servicio de ITIL, con los procesos de las areas de gestion empresarial, estrategia,

infraestructura y producto de eTOM.
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Tabla 13. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 1

Fuente: Autor

Estrategia del Servicio

Disefio del servicio

Gestion dela estrategia

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

Gestion delarelacion del

negocio

Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de

servicios

Gestion dela capacidad

Gestion de nivel del

servicio
disponibilidad

Gestion dela

Gestion dela continuidad

del servicio

gestion dela seguridad de

lainformacion

Subtotal ETOM

Estrategia, Infraestructuray Producto

Estrategiay Compromiso

Estrategiay politica de Mercado

Estrategia, Politicasy planeacidn del producto y portafolio

Planeacién y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

Planeacion y compromiso del servicio

Estrategiay politicas de recurso y tecnologia

Planeacion y compromiso derecurso y tecnologia

Estrategiay politicas de cadena de suministro

Planeacion y compromiso de cadena de suministro

XX |[X|Xx

R INININIOWINININ

Gestion del ciclo de vida de lainfraestructura

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones

Entrega de capacidad de Recursosy operaciones

XXX |X]|Xx

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

S A Y LS

Gestion del ciclo de vida del producto

Desarrolloy retiro del producto

N

Comunicacionesy promociones de mercadeo

Desarrollo de ventasy canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Gestion Empresarial

Gestion Empresarial

Estrategiay planificacion de empresa

Gestidn Financieray Activos

Gestidn deriesgos empresarial

Gestion derelaciones externas e interesados

Gestion de recursos humanos

Gestidn del conocimiento e investigacion

OO |Rr|IN|Fk]|O

TOTAL ITIL

A continuacion, se van a comparan los frentes de la estrategia del servicio y el disefio del

servicio de ITIL con la agrupacién de los procesos de operaciones de eTOM.
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Tabla 14. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 2 Fuente: Autor

Estrategia del Servicio

Disefio del servicio

Gestion de la estrategia

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

Gestion delarelacion del

negocio

Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de

servicios

Gestion de nivel del servicio
Gestion delacontinuidad

Gestion dela capacidad
del servicio

Gestion dela
disponibilidad

|gestion delaseguridad dela

informacion

Subtotal ETOM

Operaciones

Soporte y alistamiento de operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestion y operacion del servicio

= O

Alistamiento de gestion y operacion del recurso

Alistamiento de gestion y operacion de las relaciones con los

proveedores

Cumplimiento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado

Manejo de ordenes

Configuracién y activacion de servicios

Provision y Ubicacidn de recursos

Gestién deordenes de compra a proveedores

o|o|0o|O |~ |O

Aseguramiento

Manejo de problemas

Gestion delainterfazcon el cliente

Gestion deSLA

Gestidn de problemas del servicio

Andlisis, accion y reporte de calidad del servicio

Gestidn de problemas del recurso

Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso

Retenciony lealtad

Recoleccidn, andlisisy control de datos de los recursos

Reportey gestion de problemas del proveedor

Gestion de desempefio del proveedor

Control del compromiso delosinteresados

O|Rr|O|O|C|(O |0 |FR|O|FR|F|O

Facturacion

Gestién de facturacion y recaudo

[y

Tarificacidn del servicio

Gestion de conveniosy facturacion con el proveedor

TOTAL COBIT

En la siguiente tabla veremos la relacion de los procesos de los frentes de transicion,
operacién y mejora continua de ITIL, con los procesos de las areas de gestién empresarial,

estrategia, infraestructura y producto de eTOM.
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Tabla 15. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 3 Fuente: Autor

Mejora

Transicion del servicio Operacion del servicio continua

Planeacion y soportedela
transicion

Gestionar cambios
Gestion dela configuracion
Gestion dela
implementacion
pruebasy validacion
Evaluar los cambios
Gestion del conocimiento
Gestion de los eventos
Gestion deincidentes
Cumplimientosa
requerimiento

Gestion de problemas
Gestion de accesos
Reporte del servicio

Siete pasos paralamejora.
Subtotal ETOM

Estrategiay Compromiso

Estrategiay Politicas del Mercado

Estrategia, Politicasy planeacién del producto y portafolio

Planeacién y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

Planeacién y compromiso del servicio X

Estrategiay politicas derecurso y tecnologia

Planeacidn y compromiso derecurso y tecnologia X

Estrategiay politicas de cadena de suministro

o|o|r|O|rRr|O|O|O|O

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

Gestion del ciclo de vidade lainfraestructura

Entrega de capacidad de producto X X

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones X X

Entrega de capacidad de Recursosy operaciones X X

Estrategia, Infraestructuray Producto

oiNINvVIO|IO N

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

Gestion del ciclo de vidadel producto

o

Desarrolloy retiro del producto

Comunicacionesy promociones de mercadeo 0

Desarrollo de ventasy canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente | | | | X | X | | | | | I | I 2

Gestion Empresarial

Estrategiay planificacion de empresa

Gestidn Financieray Activos

Gestidn de riesgos empresarial

Gestion derelaciones externas e interesados

Gestidn de recursos humanos

Gestion Empresarial
~lolo|o|o|o

Gestidn del conocimiento einvestigacion X
TOTAL ITIL 5 0|0 3 1]11]1]J0]o0 0 ojo]Jo]o

A continuacion, veremos la relacion de los procesos de los frentes de transicion, operacion

y mejora continua de ITIL, con los procesos del area de operaciones.
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Tabla 16. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 4 Fuente: Autor

Mejora

Transicion del servicio Operacion del servicio continua

Planeacion y soportedela
transicion

Gestionar cambios
Gestion dela configuracion
implementacion
pruebasy validacion
Evaluar los cambios
Gestion del conocimiento
Gestion delos eventos
Gestion deincidentes
Cumplimientos a
requerimiento

Gestion de problemas
Gestion de accesos
Reporte del servicio

Gestion dela
Siete pasos parala mejora.

Subtotal ETOM

Operaciones

Soporte y alistamiento de operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestidn y operacion del servicio

N|O

Alistamiento de gestidn y operacion del recurso

Alistamiento de gestidn y operacion de las relaciones con los

proveedores

Cumplimiento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado

Manejo de ordenes

Configuracidn y activacidn de servicios

Provisidn y Ubicacion derecursos

Gestidn de ordenes de compra a proveedores

o|o|(Nv]|O oo

Aseguramiento

Manejo de problemas

Gestidn delainterfaz con el cliente

Gestidn de SLA

Gestion de problemas del servicio

Andlisis, accidn y reporte de calidad del servicio

Gestion de problemas del recurso

Andlisis, accidn y reporte de calidad del recurso

XXX |Xx

Retencidn y lealtad

Recoleccion, analisisy control de datos de los recursos

Reportey gestion de problemas del proveedor

Gestidn de desempefio del proveedor

Control del compromiso de losinteresados

Rlr|n|[s|lo|lw|r vk w|Nn]-

Facturacion

Gestion de facturacion y recaudo

Tarificacion del servicio

o|o

Gestidn de conveniosy facturacion con el proveedor

TOTAL COBIT

Teniendo en cuenta las relaciones de los procesos en tablas anteriores veremos el resumen

en cantidad de procesos relacionados en los marcos de ITIL V3 y eTOM.
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Tabla 17. Resumen de la relacion de los libros de ITIL V3 con los procesos de eTOM

Fuente: Autor

Procesos

Procesos ETOM
relacionados

Procesos ETOM
relacionados por
Fase

Estrategia del Servicio

Gestion dela estrategia

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion delademanda

Gestion delarelacion del negocio

22

Disefio del servicio

Coordinacion del disefio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de nivel del servicio

Gestion deladisponibilidad

Gestion dela capacidad

Gestion delacontinuidad del servicio

gestion delaseguridad delainformacion

21

Transicion del servicio

Planeacion y soportedelatransicion

Gestionar cambios

Gestion dela configuracion

Gestion delaimplementacion

pruebasy validacion

Evaluar los cambios

Gestion del conocimiento

20

Operacion del servicio

Gestion delos eventos

Gestion deincidentes

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Gestion de accesos

15

Mejora continua

Reporte del servicio

Siete pasos parala mejora.

WA IO |IN|PINININININ|IU|R|IRIN]RINIOR|ORIMNINIOO OV |WO
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Tabla 18. Resumen las agrupaciones de procesos de eTOM con los procesos ITIL V3

Fuente: Autor

Areas
eTOM

Agrupacion procesos eTOM

Procesos

Procesos|ITIL
relacionados

Procesos ITIL

Procesos ITIL

laci dos por

laci dos por

agrupacion

Area

Estrategia, Infraestructuray Producto

Estrategiay Compromiso

Estrategiay Politicas del Mercado

Estrategia, Politicasy planeaciéon del producto y portafolio

Planeacion y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

Planeacién y compromiso del servicio

Estrategiay politicas de recurso y tecnologia

Planeacion y compromiso de recurso y tecnologia

Estrategiay politicas de cadena de suministro

Planeacion y compromiso de cadena de suministro

23

Gestion del ciclo de vida de lainfraestructura

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones

Entrega de capacidad de Recursosy operaciones

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

14

Gestidn del ciclo de vida del producto

Desarrollo y retiro del producto

Comunicacionesy promociones de mercadeo

Desarrollo de ventasy canales

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

42

Operaciones

Alistamiento y Operacién de CRM

Alistamiento de gestién y operacidn del servicio

Soporte y alistamiento de oper

Alistamiento de gestién y operacidn del recurso

Alistamiento de gestion y operacion delas relaciones con los proveedores

Cumplimiento

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado

Manejo de ordenes

Configuracion y activacion de servicios

Provisidn y Ubicacion de recursos

Gestion de ordenes de compra a proveedores

Aseguramiento

Manejo de problemas

Gestion delainterfazcon el cliente

Gestion de SLA

Gestion de problemas del servicio

Analisis, accion y reporte de calidad del servicio

Gestion de problemas del recurso

Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso

Retencidn y lealtad

Recoleccidn, analisisy control de datos de los recursos

Reportey gestidn de problemas del proveedor

Gestion de desempefio del proveedor

Control del compromiso de losinteresados

28

Facturacién

Gestion de facturacion y recaudo

Tarificacidn del servicio

Gestion de conveniosy facturacion con el proveedor

38

Gestion
Empresarial

Gestién Empresarial

Estrategiay planificacion de empresa

Gestion Financieray Activos

Gestion de riesgos empresarial

Gestion derelaciones externas einteresados

Gestién derecursos humanos

Gestion del conocimiento einvestigacion

rlolr|Nn[r|olr|olr|r|v|v|slo|w]r ok s w|r]olo|v|ofr|olo|v]|w|olw]ovlr|w|wrn|a]lr v iw|v]o|w s

43




2.6.4 Conclusién de la comparacion de los procesos de los Marcos de Referencia.

Cuando se realiza el analisis sobre la relacion de los procesos entre los 3 Marcos de
Referencia seleccionados, se puede encontrar que existe procesos que no tienen relacion
con ningun procesos de los otros Marcos de Referencia, o a lo sumo tiene relaciéon con solo
un proceso, a estos procesos los vamos a denominar como procesos caracteristicos dentro
del Marco de Referencia, ya que se evidencia que son los que marcan diferencias y guardan
el caracter especial de cada Framework, e.g. los procesos caracteristicos de COBIT son
los mas relacionados con el gobierno que en ultimas es el caracter de este Marco de
Referencia [29]; Adicional se evidencia que ITIL V3 es de estos marcos el que menos
procesos caracteristicos tiene, esto debido a su enfoque en el valor que se quiere dar al
cliente con la entrega de los resultados ademas en la construccion de los otros Marcos de
Referencia siempre se ha tenido en cuenta los argumento de ITIL y su enfoque. En la tabla

19 encontraremos los procesos caracteristicos de cada Framework.

Tabla 19. Procesos caracteristicos de cada Marco de Referencia Fuente: Autor

FrameWork Procesos Procesos relacionados
ITILV3 Gestion de accesos 1

EDMO1 — Asegurar Establecimiento y Mantenimiento del
Marco de gobierno

COBIT 5.0 APOO1 — Gestionar Marco de Gestién de TI

APO13 — Gestionar la Seguridad

BAIO5 — Gestionar la Habilitacion del Cambio Organizativo

o

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado
eTOM Manejo de ordenes

Retencion y lealtad

Tarificacion del servicio

N E=EIRR E R

Adicional a los procesos caracteristicos de cada marco de referencia, se encontraron
procesos que tienen relacion con varios procesos de los otros Framework, a estos procesos
que tienen relacion con mas de 5 procesos le denominaremos procesos estructurales ya
que al estar relacionados con varios procesos de los otros marcos de referencia se puede
determinar que son fundamentales en la estructura de procesos de una compafia de
telecomunicaciones. En la tabla 20 encontraremos los procesos estructurales de cada

marco de referencia.
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Tabla 20. Procesos estructurales de cada Marco de Referencia Fuente: Autor

FrameWork

Procesos

Procesos relacionados

ITILV3

Gestion de la estrategia

6

Gestion del portafolio

Gestion finanaciera

Gestion de la demanda

Gestion de la relacion del negocio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de nivel del servicio

Gestion de la capacidad

Planeacion y soporte de la transicion

Gestion de la implementacion

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Reporte del servicio

Siete pasos para la mejora.

COBIT 5.0

EDMO02 — Asegurar Entrega de Beneficios

APOO2 — Gestionar Estrategia

APOO5 — Gestionar Portafolio

APOO06 — Gestionar el Presupuesto y los Costos

IO ININ|[OO|V|O|O |V ([OD]|O[O|]O |0 |IN|D

APOO08 — Gestionar las Relaciones

APOOQ9 — Gestionar los Acuerdos de Servicio

APO10 — Gestionar los Proveedores

APO11 — Gestionar la Calidad

BAIO1 — Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO4 — Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIO7 — Gestionar la Aceptacion del Cambio y Transicidn

BAIO8 — Gestionar el Conocimiento

BAIO9 — Gestionar los Activos

BAI10 — Gestionar la Configuracion

DSS01 — Gestionar las Operaciones

DSS02 — Gestionar las Peticiones e Incidentes del servicio

DSS03 — Gestionar los Problemas

DSS04 — Gestionar la Continuidad

DSSO05 — Gestionar los Servicios de Seguridad

eTOM

Planeacién y compromiso de producto

Estrategia y politicas del Servicio

Planeacién y compromiso del servicio

Estrategia y politicas de recurso y tecnologia

Planeacidn y compromiso de recurso y tecnologia

Estrategia y politicas de cadena de suministro

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

Entrega de capacidad de producto

Entrega de capacidad de Servicios y operaciones

Entrega de capacidad de Recursos y operaciones

Desarrollo y retiro del producto

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Alistamiento y Operacion de CRM

Alistamiento de gestion y operacidn del servicio

Alistamiento de gestion y operacion del recurso

Alistamiento de gestion y operacidn de las relaciones con los proveedores

Gestién de SLA

Anadlisis, accidn y reporte de calidad del servicio

Recoleccion, andlisis y control de datos de los recursos

Reporte y gestion de problemas del proveedor

Gestion de desempefio del proveedor

Gestidn de riesgos empresarial

Gestidn de relaciones externas e interesados

DDA |D|(0 |0 [ |O ||V ||
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Finalmente tenemos los procesos que se encuentran relacionados entre 2 y 5 procesos de
los otros marcos de referencia, estos no son caracteristicos del marco de referencia al que
pertenecen porque existen varios ya relacionados en los otros, pero tampoco son procesos
estructurales porque su relacion no se encuentra tan frecuente con los proceso de los
demas marcos, a estos procesos los vamos a denominar procesos de enlace, en la tabla

21 encontraremos los procesos de enlace de cada marco de referencia.

Tabla 21. Procesos de enlace de cada Marco de Referencia Fuente: Autor

Marco de referencia Procesos Procesos relacionados

Coordinacion del disefio 6
Gestion de la disponibilidad

Gestion de la continuidad del servicio
gestion de |a seguridad de la informacion
Gestionar cambios

ITILV3 Gestion de la configuracion

pruebas y validacion

Evaluar los cambios

Gestion del conocimiento
Gestion de los eventos
Gestion de incidentes

EDMO3 — Asegurar Optimizacion del Riesgo
EDMO04 — Asegurar la Optimizacion de los Recursos

EDMO5 — Asegurar Transparencia hacia las partes Interesadas

APOO3 — Gestionar Arquitectura Empresarial

APOO04 — Gestionar Innovacién

APO07 — Gestionar los Recursos Humanos

APO12 — Gestionar el Riesgo

BAIO2 — Gestionar la Definicion de los Requisitos

BAIO3 — Gestionar la Identificacion y Construccion de Soluciones

BAIO6 — Gestionar los Cambios

DSS06 — Gestionar los Controles de los Procesos de Negocio

MEAO1 — Supervisar, Evaluar y Valorar el Rendimiento y la Conformidad
MEAO2 — Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control Interno
MEAO3 — Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los Requerimientos Externos

COBIT 5.0

Estrategia y Politicas del Mercado

Estrategia, Politicas y planeacion del producto y portafolio
Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros
Comunicaciones y promociones de mercadeo
Configuracion y activacion de servicios

Provision y Ubicacion de recursos

Gestion de ordenes de compra a proveedores
Manejo de problemas

eTOM Gestidn de la interfaz con el cliente

Gestion de problemas del servicio

Gestion de problemas del recurso

Andlisis, accion y reporte de calidad del recurso
Control del compromiso de los interesados

Gestion de facturacion y recaudo

Gestion de convenios y facturacion con el proveedor
Estrategia y planificacion de empresa

Gestion Financiera y Activos

Gestion de recursos humanos

Gestion del conocimiento e investigacion

N |lwlun|w|nvvo|w lwlo|lw v v lu|ww|lw o|slw|lws|s s |lw|ln|lu|w|vs|ols|w]o|o|o|o|v|o|o|w|v]|o

Teniendo en cuenta estos conceptos podemos concluir que para generar la propuesta de
procesos que conformen la solucién de una problematica especifica, debemos tener en

cuenta que estos deben partir de los procesos estructurales y dependiendo la naturaleza
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de la problematica y si es necesario, se puede dar la caracterizacién de uno de los marcos
de referencia con los procesos caracteristicos. Es importante mencionar que el analisis que
se realiza de la relacion de los procesos esta basada en su alcance y objetivos asi como
las entradas y salidas relacionadas, aunque se puede llegar a automatizar en algun punto
la relacion de entradas y salidas, la relacién de los alcances y objetivos se obtiene de un
analisis puntual de proceso por proceso lo cual impide la automatizacién de dichas

relaciones.

Tabla 22. Cuadro de resumen comparacion clases de procesos Marcos de referencia

Fuente: Autor

Procesos Caracteristicos del Marco

Procesos estructurales

Procesos de enlace

ITILV3

Gestion de accesos

Gestion de la estrategia

Coordinacion del disefio

Gestion del portafolio

Gestion de la

Gestion finanaciera

Gestion de |a continuidad del servicio

Gestion de la demanda

gestion de la seguridad de la informacion

Gestion de la relacion del negocio

Gestionar cambios

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de la configuracion

Gestion de nivel del servicio

pruebas y validacion

Gestion de la capacidad

Evaluar los cambios

Planeacion y soporte de la transicion

Gestion del conocimiento

Gestion de la ion Gestion de los eventos
CL imi a requerimiento Gestion de i
Gestion de problemas
Reporte del servicio
Siete pasos para la mejora
Procesos C: del Marco Procesos Procesos de enlace

EDMO1 - Asegurar Establecimiento y Mantenimiento

del Marco de gobierno

EDMO02 - Asegurar Entrega de Beneficios

EDMO03 — Asegurar Optimizacién del Riesgo

APOO1 - Gestionar Marco de Gestion de Tl

APO02 — Gestionar Estrategia

EDMO04 — Asegurar la Optimizacién de los Recursos

APO13 - Gestionar la Seguridad

APOOS — Gestionar Portafolio

EDMO5 — Asegurar Transparencia hacia las partes
Interesadas

BAIO5 — Gestionar la Habilitacién del Cambio
Organizativo

APOO6 — Gestionar el Presupuesto y los Costos

/APOO03 — Gestionar Arquitectura Empresarial

APOO8 — Gestionar las Relaciones

APO04 — Gestionar Innovacién

APO09 — Gestionar los Acuerdos de Servicio

APOOQ7 — Gestionar los Recursos Humanos

APO10 — Gestionar los Proveedores

APO12 — Gestionar el Riesgo

APO11 — Gestionar la Calidad

BAIO2 — Gestionar la Definicién de los

eTOM

"3 : BAIO1 — Gestionar los Programas y Proyectos BAIO3 — Gestionar la Identificacién y Construccién de Soluciones
215 BAI04 — Gestionar la D y Ia Capacidad BAI0 — Gestionar los Cambios
g 8 BAIO7 — Gestionar la Aceptacion del Cambio y Transicién DSS06 — Gestionar los Controles de los Procesos de Negocio
e MEAO1 - S i Eval Val | Rendimiento y |
s BAIO8 — Gestionar el Conocimiento Supervisar, tvaluary Valorar el Rendimientoy fa
8 Conformidad

MEAO2 - Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control
g BAI09 - Gestionar los Activos P v
z Interno
4 B MEAO3 — Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los
i BAI10 — Gestionar la Configuracion o
i Requerimientos Externos
u DSS01 — Gestionar las Operaciones
@ DSS02 — Gestionar las Peticiones e Incidentes del servicio
S DS503 — Gestionar los Problemas
§ DSS04 — i la C¢

DSS05 — Gestionar los Servicios de Seguridad
Procesos C: del Marco Procesos Procesos de enlace
Ventas Planeacion y compromiso de producto Estrategia y Politicas del Mercado

de aprovisionamiento de mercado

Estrategia y politicas del Servicio

Politicas y planeacién del producto y portafolio

Manejo de ordenes

Planeacién y compromiso del servicio

Entrega de capacidad de mercadeo

Retencidn y lealtad

Estrategia y politicas de recurso y tecnologia

Entrega de capacidad de CRM

Tarificacién del servicio Pl ion y compt de recurso y Di ilidad de dad de la cadena de suministros
Estrategia y politicas de cadena de suministro Comunicaciones y promaciones de mercadeo
[ i6n y compi de cadena de Configuracién y activacién de servicios

Entrega de capacidad de producto

Provision y Ubicacion de recursos

Entrega de capacidad de Senvicios y operaciones

Gestién de ordenes de compra a proveedores

Entrega de capacidad de Recursos y operaciones

Manejo de problemas

Desarrollo y retiro del producto

Gestion de la interfaz con el cliente

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Gestion de problemas del servicio

Alistamiento y Operacién de CRM

Gestion de problemas del recurso

de gestién y operacion del servicio

Analisis, accién y reporte de calidad del recurso

de gestién y operacién del recurso

Control del compromiso de los interesados

Alistamiento de gestion y operacion de las relaciones con
los proveedores

Gestion de facturacion y recaudo

Gestion de SLA

Gestién de convenios y facturacién con el proveedor

Anélisis, accion y reporte de calidad del servicio

Estrategia y planificacion de empresa

Recoleccion, analisis y control de datos de los recursos

Gestién Financiera y Activos

Reporte y gestién de problemas del proveedor

Gestion de recursos humanos

Gestion de fio del

Gestion del conocimiento e investigacion

Gestion de riesgos empresarial

Gestion de relaciones externas e interesados
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2.6.5 Cuadro comparativo de resumen de los marcos de referencia estudiados.

A continuaciéon se presenta un cuadro comparativo de resumen entre los marcos de ITIL

V3, COBIT 5y eTOM, con especial énfasis en la distribucion de los procesos

Tabla 23. Cuadro comparativo de resumen de los marcos de referencia estudiados
Fuentes: [8],[10],[24],[23],[25],[30],[31]

ITIL V3

COBIT 5

eTOM

1987 agencia central de computacion y

1995 TM Forum (foro de empresas de

este trabajo

Origen telecomunicaciones CCTA del gobierno 1996 herramienta de control y auditoria L
L comunicaciones)
britanico
Utima version al desarrollo de
3.0 5.0 17.0

Enfoque principal

Ciclo de vida del servicio; El suministro de
servicios de Tl que los procesos necesitan

Separar el gobierno de la gestio para que
las organizaciones sea organizadas de
forma Holistica

Habilitar la automatizacion de procesos de
extremo a

extremo de los Servicios de la Informacién y de
las Comunicaciones

Contexto de negocios gestion de servicios

Se maneja mejor la calidad y los costos de
los servicios

Una mayor flexibilidad y adaptabilidad de
los servicios

comunicar sus metas, objetivos y
resultados con Auditores, IT y otros
profesionales.

Proporciona las mejores practicas y
herramientas para monitorear y gestionar
las actividades de IT.

Contexto Empresas de Tl Empresas de telecomunicaciones.
de IT/ICT. P P
Cobit es un marco de referencia aceptado
mundialmente de gobierno IT basado en
Mejora la comunicacion con los clientes y [estandares y mejores précticas de la
L . . Es un marco enfocado y desarrollado por
usuarios finales. industria. .
. i . . ; empresas de telecomunicaciones.
Los servicios se detallan en lenguaje del Suministra un lenguaje comun que le
. , ) X X N Sus procesos son mas tranversales que los de
. cliente y con mas detalles. permite a los ejecutivos de negocios
Ventajas algunos otros marcos.

Relacionamiento vertical y horizontal entre area
de procesos.

Cantidad de procesos del

Agrupaciones de procesos

Transicién del servicio

Operacion del servicio

Mejora continua

El dominio de gestion (Construir, adquirir e
implementar)

El dominio de gestion (Entregar, dar servicioy
soporte)

El dominio de gestion (Supervisar, evaluar y
valorar)

. 26 37 49
marco de referencia
Cantidad de agrupaciones de 5 5 9
procesos
Tipo de agrupacion Libros Dominios Areas
El dominio de gobi Evaluar, Orient ) .
Estrategia del Servicio Om.InIO e gobierno (Evaluar, Orientary Estrategiay Compromiso
supervisar)
g . - ) lanifi
Disefio del servicio |d0m.|nl)0 degestion (Alinear, planificary Gestion del ciclo devida de lainfraestructura
organizar,

Gestion del ciclo devida del producto

Desarrollo de ventasy canales

Soportey alistamiento de operaciones

Cumplimiento
Aseguramiento
Facturacion
Gestion Empresarial

Cantidad de procesos

1 3 5
Caracteristicos
Cantidad de procesos

14 19 23
Estructuturales
Cantidad de procesos de enlace 11 14 21

Procesos Caracteristicos

Gestion de accesos

EDMO1 — Asegurar Establecimiento y
Mantenimiento del Marco de gobierno

APOO1 - Gestionar Marco de Gestién de Tl

APO13 - Gestionar la Seguridad
BAIOS5 — Gestionar la Habilitacion del
Cambio Organizativo

Ventas

Respuesta de aprovisionamiento de mercado
Manejo de ordenes
Retencidn y lealtad

Tarificacion del servicio
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Tabla 24. Cuadro comparativo de resumen de los marcos de referencia estudiados Cont.
Fuentes: [8],[10],[24],[23],[25],[30],[31]

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la continuidad del servicio

gestion de la seguridad de la informacion

Gestionar cambios

Gestion de la configuracion
pruebas y validacion

Evaluar los cambios

Gestion del conocimiento
Gestion de los eventos

Gestion de incidentes

Riesgo

EDMO04 — Asegurar la Optimizacién de los
Recursos

EDMOS — Asegurar Transparencia hacia las
partes

Interesadas

APOO03 - Gestionar Arquitectura
Empresarial

APOO04 - Gestionar Innovacién

APOO7 - Gestionar los Recursos Humanos
APO12 - Gestionar el Riesgo

BAIO2 - Gestionar la Definicién de los
Requisitos

BAIO3 - Gestionar la Identificacién y
Construccién de Soluciones

BAIO6 — Gestionar los Cambios

DSS06 — Gestionar los Controles de los
Procesos de Negocio

MEAOQ1 - Supervisar, Evaluar y Valorar el
Rendimiento y la Conformidad

MEAOQ2 - Supervisar, Evaluar y Valorar el
Sistema de Control Interno

MEAOQ3 - Supervisar, Evaluar y Valorar la
Conformidad con los Requerimientos
Externos

ITILV3 COBIT 5 eTOM
Procesos estructurales Gestion de la estrategia EDMO2 - Asegurar Entrega de Beneficios |Planeacién y compromiso de producto
Gestion del portafolio APOOQ2 - Gestionar Estrategia Estrategia y politicas del Servicio
Gestion finanaciera APOOQS - Gestionar Portafolio Planeacién y compromiso del servicio
APOO06 — Gestionar el Presupuesto y los
Gestion de la demanda Costos P ¥ Estrategia y politicas de recurso y tecnologia
Gestion de la relacion del negocio APOOQ8 - Gestionar las Relaciones Planeacién y compromiso de recurso y tecnologia
APOOS — Gestionar los Acuerdos de
Gestion del catalogo de servicios Servicio Estrategia y politicas de cadena de suministro
Gestion de nivel del servicio APO10 - Gestionar los Proveedores Planeacién y compromiso de cadena de suministro
Gestion de la capacidad APO11 - Gestionar la Calidad Entrega de capacidad de producto
BAIO1 - Gestionar los Programas
Planeacion y soporte de la transicion o8 v Entrega de capacidad de Servicios y operaciones
Proyectos
BAIO4 — Gestionar la Disponibilidad y la
Gestion de la implementacion X pos y Entrega de capacidad de Recursos y operaciones
Capacidad
BAIO7 — Gestionar la Aceptacién del
Cumplimientos a requerimiento . L s Desarrollo y retiro del producto
Cambio y Transicién
Dia ico de desem r merca
Gestion de problemas BAIO8 — Gestionar el Conocimiento gnost co de de pefio de producto, cado
y cliente
Reporte del servicio BAIOS — Gestionar los Activos Alistamiento y Operacién de CRM
Siete pasos para la mejora BAI10 — Gestionar la Configuracién Alistamiento de gestién y operacién del servicio
DSS01 - Gestionar las Operaciones Alistamiento de gestién y operacién del recurso
DSS02 — Gestionar las Peticiones e Alistamiento de gestién y operacion de las
Incidentes del servicio relaciones con los proveedores
DSS03 - Gestionar los Problemas Gestién de SLA
DSS04 - Gestionar la Continuidad Andlisis, accién y reporte de calidad del servicio
DSS05 — Gestionar los Servicios de Recoleccién, andlisis y control de datos de los
Seguridad recursos
Reporte y gestion de problemas del proveedor
Gestion de desempefio del proveedor
Gestion de riesgos empresarial
Gestién de relaciones externas e interesados
EDMO3 — Asegurar Optimizacién del
Procesos de enlace Coordinacion del disefio € o Estrategia y Politicas del Mercado

Estrategia, Politicas y planeacién del producto y
portafolio

Entrega de capacidad de mercadeo

Entrega de capacidad de CRM

Disponibilidad de capacidad de la cadena de
suministros

Comunicaciones y promociones de mercadeo
Configuracién y activacién de servicios

Provisién y Ubicacién de recursos

Gestion de ordenes de compra a proveedores
Manejo de problemas

Gestién de la interfaz con el cliente

Gestion de problemas del servicio

Gestién de problemas del recurso

Andlisis, accién y reporte de calidad del recurso

Control del compromiso de los interesados
Gestion de facturacién y recaudo

Gestion de convenios y facturacién con el
proveedor

Estrategia y planificacién de empresa
Gestion Financiera y Activos

Gestién de recursos humanos

Gestién del conocimiento e investigacién
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3 PROBLEMAS PRINCIPALES EN LA GESTION DE INFORMACION DE
INFRAESTRUCTURA DE RED, PARA LAS EMPRESAS DE SERVICIOS MASIVOS
DE TI

Quiroga L. en [32] expone que aun en la actualidad en la era de la informacién existen
organizaciones que son incapaces de comprender que la informacién es un recurso, valor
o activo igual o mas importante que cualquier otro y como tal tiene caracteristicas de
recurso, lo que quiere decir que se le adhiere un costo, posee valores, requiere de control,

tiene un ciclo de vida, puede procesarse y sustituirse.

En [33] Sotolongo G. afirma que a pesar de que cada dia la informacién se convierte en un
factor al maximo importante para la produccion y la gestion de esta es necesaria para el
éxito corporativo, la introduccion de nuevas tecnologias pueden causar problemas con el
entrenamiento del personal y su actitud ante la necesidad de esta, siendo uno de los
problemas mas recurrentes que evitan la buena gestion de la informacion dentro de las
corporaciones. Sotolongo G. afirma que el “incremento de la actividad de la informacion
puede ser solventada, mediante un plan de desarrollo corporativo orientado a la informacion
con un enfoque global de la problematica incluyendo los aspectos organizativos,

estructurales, de personal y tecnologicos”.

Teniendo en cuenta estos conceptos podemos a tres de los principales problemas en la
gestion de la informaciéon de la infraestructura de red en las empresas de
telecomunicaciones, aclarando que estos no son los Unicos pero como se presento en la
introduccion, generan alta afectacion econdmica, de imagen y de efectividad en las

organizaciones.
3.1 FALTA DE ESTANDARIZACION DE LA INFORMACION:

Cuando hablamos del concepto de estandarizacion no remitimos a una necesidad innata
del ser humano de generar unidades, formatos, medidas, y actividades que se repitan y

tengan el mismo valor en cada una de sus repeticiones sin importar que sea realizadas o
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tomadas por diferentes individuos, esto con el fin de facilitar la comprensién y generalizar

el conocimiento.

Cuando aterrizamos este concepto a la informacion y para nuestro caso a la informacion de
la infraestructura de redes de las empresas, nos encontramos que aun que las personas
encargadas de trabajar con esta informacion tienen un conocimiento de los temas que
manejan, cuando se trata de difundir informacion entre las areas incluso entre diferentes

sedes en otras ciudades se generan problemas en el entendimiento de esta.

Cuando se trata de hacer recoleccion de informacion de infraestructura y entregarla a areas
encargadas de actualizar los sistemas con la informacion existentes, nos encontramos de
frente con estos problemas, no hay conceptos unificados, la relevancia o priorizacion de la
informacion es diferente, los formatos en que se entrega la informacién dependen de la
necesidad del area que entrega y no del area que recibe, y al finalizar los tiempos de
interpretacion y correccion de la informacion son muy largos, terminando en que los

sistemas no reflejan la realidad de la infraestructura existente.

Por eso uno de los primeros problemas que deben enfrentar las organizaciones es la falta
de estandarizacion de la informacion, se deben unificar conceptos, prioridades, los formatos
de entrega deben ser unificados segun la necesidad del area encargada de actualizar la
informacion, para de esta manera reducir el espacio de la interpretacién, mejorando en

ultima los tiempos la exactitud y la calidad de la informacién en los repositorios de esta.

3.2 FALTA DE PROCESOS DE ENTREGA DE LA INFORMACION,
INTERPRETACION Y DISMINUCION DE ERRORES:

Como lo expresa Quiroga L. en [32] uno de los problemas de las organizaciones en la
actualidad, es la comunicacién interna entre las areas, muchas veces las areas trabajan de

forma independiente.

Segun Marin P. en [34] en una primera aproximacion al concepto de comunicacion interna,
se puso en manifiesto la importancia de las personas en esta, los trabajadores directo o

temporales asi como los contratistas y demas publicos internos seran quienes sustenten la
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comunicacion en las organizaciones, cuando ponemos dentro de la ecuacion el concepto
de personas, automaticamente ingresan variables como personalidades, formacion,
motivaciones, inquietudes diferentes, que en el contexto laboral se ven obligados a
comunicarse y entenderse. En 2013 [35] D. Macias afirma que muchos de los problemas
de las organizaciones surgen en la interaccién de las personas por esto si se le da
importancia al concepto de comunicacién interna esto afectara positivamente la
productividad e las organizaciones. Por esto es necesario desarrollar las actividades
necesarias para convertir la comunicacion interna en una herramienta en busca de la
efectividad como los afirma A. Rivera en [36] orientando la comunicacién a todos los niveles
de la organizacion para lograr un mejor desempefio y mayor satisfaccion en las labores,
permitiendo que cada individuo comprenda mejor su trabajo, de esta forma se genera
compromiso y se alinea con los objetivos de la compafiia, existen muchos medio que
pueden ser utilizados para llevar a cabo el proceso de comunicacion, es funcion de cada
compaiiia la eleccion de los medios mas adecuados segun los objetivos de la misma, pes
no necesariamente lo que funciona para una compafiia funciona para las demas como lo

afirma J. Alvarez [37].

Definitivamente todas las organizaciones deben brindar a sus empleados los lineamientos
esenciales para facilitar el proceso de comunicacién interna, haciendo énfasis en la
definicion clara de la metodologia bajo la cual se debe realizar las actividades, donde se

establezcan los minimos que apoyaran a todas las areas en su relacionamiento.

3.3 PROBLEMATICAS EN LA IMPLEMENTACION DE MARCOS DE REFERENCIA
EN EMPRESAS

Siempre que se habla de empresas de telecomunicaciones o de Tl inmediatamente se
piensa en que estas deben basar sus procesos en uno o mas marcos de referencia
existentes, y si no es asi al interior de las organizaciones se busca la implementacion de
estas, pero, esta siempre es la mejor alternativa?; Que tipo de analisis deberian realizar las
organizaciones para decidir cual es el marco de referencia que deberian implementa?;
Existen companias que llevan muchos afios trabajando, deberian implementar los marcos

de referencia, como saber si un marco de referencia es apropiado para un momento, un
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lugar, una situacion econdémica e incluso una cultura de un pais en el que se encuentra la

organizacion?.

Estas son las preguntas a las que se enfrenta una organizacion cuando quiere organizar
sus procesos, A. Herrera en [38] nos expone el marco de Cynefin con el cual se busca
ayudar a las organizaciones a reconocer su situacién teniendo en cuenta el entorno, la
cultura, la economia e incluso la antigledad de la empresa ubicandose dentro de 5 dominios
de complejidad definidos que describen la situacion de la organizacion estos dominios son

el simple, el complicado, el complejo, el cadtico y el desordenado [39] ver figura 14

“

|~ DESORDENADO

[MEJores PrACTICAS]

J

Figura 14 Dominios Marco de Cynefin, fuente de la grafica [39]

Para cada uno de estos dominios se realizan recomendaciones difieren al momento de

implementar practicas.

Dominio Simple: las problematicas son simples es facil identificar las causas y los efectos
de esta cuando nos encontramos en este dominio los mas recomendable es la
implementacion de las mejores practicas o dicho de otra forma la implementacion de marcos
de referencia conocidos. El unico problema de este dominio es que es el menos frecuente

en las organizaciones con algun tiempo de existencia.
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Dominio complicado: los problemas en este dominio elevan su grado de dificultad, sus
causas no son tan evidentes y pude haber diversas soluciones a estos problemas, la mejor
alternativa cuando nos encontramos en este dominio son las buenas practicas, donde
basicamente no se implementa un marco de referencia total sino que se buscan adecuar a

la situacion los marcos de referencia escogidos.

Dominio de lo complejo: los problemas son complejos, los resultados se vuelven
impredecibles, no se sabe con anticipacion si una soluciéon determinada pueda funcionar,
en este caso ni las mejores ni las buenas practicas se pueden implementar, en este caso
se requieren practicas emergentes, totalmente adecuadas a las situaciones de las

compainiias lejos de los estandares y enfocados a la complejidad que se esta viviendo.

Dominio de lo cadtico: para este dominio se requiere actuar de inmediato, tomar decisiones
que ayuden a la organizacion a ubicarse en uno de los tres dominios anteriores para desde

alli poder tomar un rumbo.

Dominio de lo desordenado: no sabemos en que dominios nos encontramos, no se pueden
medir las situaciones y definir el proceder, al igual que en el anterior es necesario tomar
decisiones que nos permitan ubicarnos en los anteriores dominios y de esta forma saber

como actuar.

Teniendo en cuenta lo anterior es muy facil definir que la mayoria de las empresas se
encuentran entre los dominios complejos y complicados, desde ese puente de vista una
armonizacion de marcos de referencia adecuados a la situacion de la organizacion es la
mejor alternativa para empezar a disminuir la complejidad a la que se pueden enfiestar las

empresas.
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4 DEFINICION DE BUENAS PRACTICAS PARA EL DISENO Y LA CREACION DE
LOS PROCESOS SEGUN SUS FASES

En muchas ocasiones cuando las empresas se enfrentan a una problematica especifica y
escogen un marco de referencia a aplicar, puede tomar mucho tiempo, recursos y dinero
hasta que se empiezan a implementar los procesos que ayudan a atacar la problematica
expuesta, como lo menciona M. Quintanilla en [40] COBIT 5.0 tiene una herramienta
llamada la cascada de metas que se utiliza para identificar los procesos relevantes ante

una necesidad o meta estratégica que quiere cubrir una compainiia.

Motivos de las Partes interesadas

(Entorno, Evolucion de la Tecnologia, ...)

Necesidades de las Partes Interesadas

Realizacion Optimizacion
de Beneficios e Recursos
Necesidades de los Stakeholders y Metas
Corporativas

Metas Corporativas

Metas Corporativas Vs Metas
4 relacionadas con Tl

Metas relacionadas con las Tl

Mela.s Relacionadas con Tl Vs Procesos
relacionados con TI

Metas de los Catalizadores

Figura 15 Cascada de Metas COBIT 5.0, fuente de la grafica [41]

Utilizando esta herramienta identificaremos los procesos de COBIT 5 relacionados con la
problematica a atacar, pero no trabajaremos directamente con estos procesos, sino que
con la informacion generada en el capitulo 2, buscaremos los procesos estructurales de los
diferentes marcos de referencia estudiados relacionados a los procesos COBIT resultantes
de la cascada de metas, obteniendo de asi los procesos estructurales de los tres marcos y
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segun sea el caso se pueden escoger los procesos caracteristicos segun el caracter que

se quiera dar a la solucién.

Vemos como seria la metodologia a seguir:

Definicion de la
necesidad

¥

Evaluacién de la
necesidad en la
cascada de metas
para determinacion
de procesos
prioritarios

\ 4

El resultado de esta
primera fase es una
seleccidn de procesos
de Cobit 5.0 que se
definen como
Proceso prioritarios ante la
Cobit 3 necesidad planteada

Proceso Proceso
Cobit 1 Cobit 2

Figura 16 Fase 1 metodologia seleccion de procesos, fuente: Autor

En esta primera fase definimos la necesidad que queremos atacar, segun la problematica
establecida, esta es evaluada frente a la herramienta de casca de metas de COBIT 5.0 y
de esta forma obtenemos los procesos de COBIT 5.0 prioritarios para cubrir la necesidad

establecida inicialmente.
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Proceso
Cobit 1

Proceso Cobit 5.0
resultante

\ ¢

AP004_-G:§.ti9m.lem.ci6n

<{APOO0S — Gestionar Portafolio

APOO06 - Gestionar el Presupuesto y los Costos

NININ N

APOO07 - Gestionar los Recursos Humanos

imNe

W |w N

Proceso 1 Proceso 2
ITIL ITIL

Proceso 3 Proceso 4
ITIL ITIL

Revision de los
procesos
relacionados al de
Cobit resultante de
lafase 1

$

El resultado de esta
Segunda fase es
una seleccién de
procesos de los

marcos de ITILV3 y

eTOM

Figura 17 Fase 2 metodologia seleccion de procesos, fuente: Autor

En la fase 2 vamos a utilizar la informacién generada en el capitulo dos, donde se generaron

las tablas de relacion de los procesos entre los diferentes marcos.

Se van a tomar los procesos de COBIT resultantes en la fase uno y a continuacion los

revisamos en las tablas 3 a la 12 generadas en el capitulo dos, para encontrar los procesos

de los otros Marcos que serian también prioritarios segun la necesidad seleccionada.

Es posible que al realizar la revision en las diferentes tablas encontrariamos un numero
elevado de procesos, para poder seleccionar los que se deben trabajar, se debe escoger
los procesos que hacen parte de los denominados procesos estructurales, por que como
se dijo en el capitulo dos, son fundamentales dentro de la estructura de una empresa de

telecomunicaciones.
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Proceso 1 Proceso 2
ITIL ITIL
Proceso 3 Proceso 4
ITIL ITIL

Proceso Proceso
Cobit 1 Cobit 2

Procesos

Procesos resultantes de la
fase1ly?2

Proceso

Cobit 3

Gestion de la estrategia

Gestion del portafolio

\ 4

Gestion financiera

Gestion de la demanda

Gestion de la relacion del negocio

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de nivel del servicio

Gestion de la capacidad

Planeacion y soporte de la transicion

Gestion de la implementacion

Filtrar de los procesos
obtenidosenlafase 1y 2,
los procesos que estan
dentro de la clasificacaion
de procesos estructurales
(tabla 22)

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Reporte del servicio

Siete pasos para la mejora

Proceso 3
ITIL
Procesos

Proceso 1 Proceso 2
ITiLc ITIL

Procesos relacionados

Gestion de la estrategia

o

Gestion del portafolio

\ ¢

Gestion financiera

Gestion de la demanda

Gestion de la relacion del negocio

Gestion del cata de servicios

Gestion de nivel del servicio
Gestion de la capacidad

<{Planeacion y soporte de la transicion

Gestion de la implementacion

Cumplimientos a requerimiento

Gestion de problemas

Reporte del servicio

Los procesos que queden
dentro de la clasificacaion
de procesos estructurales
se priorizan segun la
cantidad de procesos que
tuvieron relacionados
(tabla 20)

Sliete pasos para la mejora

N ool VOV O B N

Figura 18 Fase 3 metodologia seleccion de procesos, fuente: Autor
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Finalmente, de los procesos realizados se realiza la revision de la cantidad de procesos
que tienen relacionados, y ordenan de mayor a menos de esta forma se obtiene la prioridad
final en que se deberian implementar los procesos sin importar el marco de referencia del

que provengan.

4.1.1 Modelo para el Disefio y creacion de los procesos de entrega.

Para la generacion del modelo para el disefio y la creacién de los procesos de entrega,
vamos a utilizar la metodologia expuesta anteriormente y asi determinar los procesos
especificos que haran parte de este modelo. Para empezar, vamos a seleccionar la meta
corporativa en cuya descripcion pueda contener la necesidad planteada. Estas son las 17

Metas corporativas planteadas en COBIT 5

Figura 5—Metas Corporativas de COBIT 5

Relacion con los Objetivos de Gobierno
Realizacion de | Optimizacion de | Optimizacion de

Dimension del CMI Meta Corporativa Beneficios Riesgos Recursos
Financiera 1. Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio P S

2. Cartera de productos y servicios competitivos P P S

3. Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) P S

4. Cumplimiento de leyes y regulaciones externas P

5. Transparencia financiera S S
Cliente 6. Cultura de servicio orientada al cliente P S

7. Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio P

8. Respuestas agiles a un entomo de negocio cambiante P S

9. Toma estratégica de Decisiones basada en Informacion P P P

10. Optimizacion de costes de entrega del servicio P P
Intema 11. Optimizacion de la funcionalidad de los procesos de negocio P P

12. Optimizacion de los costes de los procesos de negocio P P

13. Programas gestionados de cambio en el negocio P P S

14. Productividad operacional y de los empleados P P

15. Cumplimiento con las politicas internas
Aprendizaje y 16. Personas preparadas y motivadas S P
Crecimiento 17. Cultura de innovacion de producto y negocio P

Figura 19 Fase 3 Metas corporativas de COBIT 5, fuente [8]

Teniendo en cuenta que la problematica expuesta hace parte de la dimensién interna de
la empresa y esta relacionada con los procesos se establece que las metas corporativas
de COBIT 5 a trabajar son:
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11. Optimizacién de la funcionalidad de los procesos del negocio

14. Productividad operacional y de los empleados

Siguiendo con el esquema de la cascada de metas es necesario identificar con que metas
de Tl estan relacionadas las metas corporativas definidas para eso se utiliza el mapeo entre

metas corporativas y metas relacionadas con TI:
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01 | Alineamiento de Ty la estrategia de negocio
02 | Cumplimiento y soparte de la Tl al
cumplimiento del negocio de las leyes y
reguiaciones exiemnas
03 | Compromiso de la direcciin ejecutiva para
g tomar decisiones relacionadas con Tl
E 04 | Riesgos de negocio retacionados con las T
gestonados

05 | Realizaciin de beneficios del partafolio de
Inversiones y Servicios relaclonados con
lasTl

05 | Transparencia de los costes, beneficios y
niesgos de las Tl

07 | Entrega de servicios de Tl de acuerdo a ks
requisitos del negocio

Uso adecuado de aplicaciones,
informaciin y soluciones tecnaligicas
09 | Agilkdad de las T

10 | Segusdad de la informacin, infaestucturas
de procesamiento y aphcaciones

11 | Optimizackin de activos, recursosy
capacijades de las T

12 | Capacitackin y soparte de procesos

de negocko integrando aplicaciones y
tecnologia en procesos de negocko

13 | Entrega de Programas que proporcionen
benefickos a tiempo, dentro del

presupuest y satisfaciendo los requisitos
y normas de calidad

14 | Disponibilidad de informacidn dtil y
relevante para la toma de decisiones

15 | Cumplimiento de Tl con ks politicas internas

16 | Personal del negocio y de las Tl
competente y motvado

Chente
2

Intama

ey
ecimenio

E 17 | Conacimiento, experiencia e iniciativas
S para la imovaciin de negocio

Figura 20 Metas corporativas de COBIT 5, fuente [8]

Se selecciona los procesos marcados con P, como se indica en [8] estas son las metas que
tienen una relacién primaria de esta forma tenemos como resultado las siguientes metas
de TI.
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Meta corporativa
11. Optimizacién de la funcionalidad de los procesos del negocio
Meta relacionada con las Ti
01. Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio.
07. Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio
08. Uso adecuado de aplicaciones, informacién y soluciones tecnolégicas
09. Agilidad de las Tl

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

Meta corporativa

14. Productividad operacional y de los empleados
Meta relacionada con las Ti
08. Uso adecuado de aplicaciones, informacioén y soluciones tecnolégicas
16. Personal del negocio y de las Tl competente y motivado

Continuando con el proceso de la cascada de metas se vamos a encontrar los procesos
relacionados con estas metas de TI, poniendo atenciéon particular a los procesos
relacionados con la meta 08. Uso adecuado de aplicaciones, informacion y soluciones
tecnologicas; pues esta meta de Tl esta relacionada en las dos metas corporativas
seleccionadas, para este trabajo vamos a utilizar el Mapeo entre las Metas Relacionadas
con las Tl de COBIT 5 y los Procesos:
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Procesos de COBIT 5
EDMO1 | Asegurar el Establecimiento

y Mantenimiento del Marco

de Gobiemo

de Beneficios

Asegurar la Opimizacion
del Riesgo

hacia las partes interesadas

de los Recursos
Gestionar el Marco

de Gestion de T

Empresanial

los Costes

Humanos

Servicio

Gestionar la Calidad

EDMO5 | Asegurar la Transparencia

APOO1

AP002 | Gestionar la Estrategia

APOO3 | Gestionar la Arquitectura

AP004 | Gestionar la Innovaciin
APOO5 | Gestionar el portafalio
APO06 | Gestionar el Presupuesto y
APOO7 | Gestionar los Recursos

APO09S | Gestionar los Acuerdos de

i | AP0O8 | Gestionar tas Retaciones

AP010 | Gestionar los Proveedores

APO11

AP012 | Gestionar el Riesgo
APO13 | Gestionar la Segunidad

g EDMO02 | Asegurar la Entrega

-

iﬂ)um

g EDM04 | Asegurar la Opiimizaciin

w

i
§

;

Figura 21 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5y los Procesos,

fuente [8]
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Agura 23—Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos (cont.)
Meta refacion ads con las Tl

duciones

0212 Infrmacion, nfrassyuchra o8

10
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Optmzaciénde acivos, mcursos y capaddacss de las T
Capactacian y sqpore G2 procesos de negoao iIntegrand
ApICACIONS y 1CNODGIA 8N PI00ES0S B8 NAOC0
Dsponbildad de nformacion bl y rlevante para b oma
Qumplimianto 02 las poliScas Indarnas por parte delas T
Personal del negodo y de las Tl competertey motvado
Conodmiento, expariancia e indathvas par la nnovacin

Enfrega de serviaos de T1de acuerdoa los requsios od
02 dxisons

Realzacion de benedcios del portatolo o2 Invarsiones y

Servidos relacionados con las T
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Gestona o Conocimiend
Gestonar las Actvas

10 | Gestonar la Configuracidn
DSS01 | Gastonar las Oparacionas

DSS02 | Gesonar kas Peficiones
y los Incidantes del Servicio

DSS03 | Gesonar los Prablemas
DSSM4 | Gestonar ka Coninuidad

DSS05 | Gestonar los Servicias

de Seguridad

DSS06 | Gestonar los Conrales

de las Procesos del Nagocio

MEADT | Suparvisar, Evaluar y Valomr
Rendiminto y Conformidad

Tw—

E|E| E|E| B| E| B | B

Construccidn, Adg

£

MEAD2 | Supervisar, Evaluar y Valomr
el Sisiema de Contol
nerm

MEAD3 | Supervisar, Evaluar yValorar
ia Conformidad con los
Requedmienios Bdenas

Supervisidn, Evaluacidn y Verificacidn Enftregar, dar Servicio y Saparke

Figura 22 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos
Cont., fuente [8]
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Al igual que en caso anterior se seleccionan los marcados con la letra P pues son procesos

gue tienen una relacién primaria con las metas de IT seleccionadas.
Meta relacionada con las TI
01. Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio.

Procesos de COBIT 5

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de Gobierno
EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios

APQOO01 Gestionar el Marco de Gestion de Tl

APOO02 Gestionar la Estrategia

APOO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial

APOO05 Gestionar el portafolio

APQOO07 Gestionar los Recursos Humanos

APQOO08 Gestionar las Relaciones

BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO2 Gestionar la Definicion de Requisitos

Meta relacionada con las Ti
07. Entrega de servicios de Tl de acuerdo a los requisitos del negocio
Procesos de COBIT 5

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de Gobierno
EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios

EDMOS5 Asegurar la Transparencia hacia las partes interesadas

APOO02 Gestionar la Estrategia

APQOO08 Gestionar las Relaciones

APQOO09 Gestionar los Acuerdos de Servicio

APO10 Gestionar los Proveedores

APO11 Gestionar la Calidad

BAIO2 Gestionar la Definicion de Requisitos
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BAIO3 Gestionar la Identificacion y la Construccion de Soluciones
BAIO4 Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIO6 Gestionar los Cambios

DSS01 Gestionar las Operaciones

DSS02 Gestionar las Peticiones y los Incidentes del Servicio
DSS03 Gestionar los Problemas

DSS04 Gestionar la Continuidad

DSS06 Gestionar los Controles de los Procesos del Negocio

MEAO1 Supervisar, Evaluar y Valorar Rendimiento y Conformidad

Meta relacionada con las Tl

08. Uso adecuado de aplicaciones, informacioén y soluciones tecnolégicas
Procesos de COBIT 5

APOO04 Gestionar la Innovacion
BAIO5 Gestionar la introduccion de Cambios Organizativos

BAIO7 Gestionar la Aceptacion del Cambio y de la Transicién

Meta relacionada con las Tl

09. Agilidad de las Tl

Procesos de COBIT 5

EDMO04 Asegurar la Optimizacién de los Recursos
APQOO01 Gestionar el Marco de Gestion de Tl
APOO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial
APOO04 Gestionar la Innovacion

APO10 Gestionar los Proveedores

BAIO8 Gestionar el Conocimiento

66



Meta relacionada con las Tl

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

procesos de negocio

Procesos de COBIT 5

EDMO3 Asegurar la Optimizacién del Riesgo
APO12 Gestionar el Riesgo

APO13 Gestionar la Seguridad

BAIO6 Gestionar los Cambios

DSSO05 Gestionar los Servicios de Seguridad

Meta relacionada con las Tl

16. Personal del negocio y de las Tl competente y motivado
Procesos de COBIT 5

EDMO04 Asegurar la Optimizacién de los Recursos
APOO01 Gestionar el Marco de Gestion de Tl

APOO07 Gestionar los Recursos Humanos

A continuacion, se muestra la tabla de resumen de la relacion de las metas de IT
seleccionadas y los procesos de COBIT 5 resultantes de la cascada de metas, asi como el
numero de veces en que estan aparecen los procesos en la sumatoria de las metas para

de esta forma tener una ponderacion.
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Tabla 25. Cuadro de los procesos de COBIT 5 resultantes de la cascada de metas.

Fuente: Autor

08. Uso adecuado de 10. Capacitacién y 5 H
— L. . soporte de procesos de . C 5w
= . . 07. Entrega de servicios |aplicaciones, L. 16. Personal del negocio | & & ©
F 01. Alineamiento de Tl y . » - negocio integrando 29 %
o . . |de Tl de acuerdo a los informacién y 09. Agilidad de las TI S y de las Tl competente o S E
2 |la estrategia de negocio. L . . L. aplicaciones y . T E
2 requisitos del negocio soluciones tecnoldgicas . y motivado T; w0y
2 tecnologia en procesos B
X de negocio z°
EDMO1 Asegurar el EDMO01 Asegurar el
Establecimiento y Establecimiento y
Mantenimiento del Marco de | Mantenimiento del Marco de
Gobierno Gobierno 2
EDMO2 Asegurar la Entrega  |EDMO02 Asegurar la Entrega
de Beneficios de Beneficios 2
EDMO03 Asegurar la
Optimizacion del Riesgo 1
EDMO04 Asegurar la EDMO04 Asegurar la
Optimizacion de los Recursos Optimizacion de los Recursos 2
EDMO05 Asegurar la
Transparencia hacia las
partes interesadas 1
APOO01 Gestionar el Marco de APOO01 Gestionar el Marco de APOO1 Gestionar el Marco de
Gestion de TI Gestion de TI Gestién de Tl 3
APQ02 Gestionar la APO02 Gestionar la
Estrategia Estrategia 2
APOO03 Gestionar la APOO03 Gestionar la
Arquitectura Empresarial Arquitectura Empresarial 2
APO04 Gestionar la APOO04 Gestionar la
Innovacion Innovacion 3
APQO5 Gestionar el portafolio 1
APOOQ7 Gestionar los APQOQ7 Gestionar los
Recursos Humanos Recursos Humanos 2
APOO08 Gestionar las APQOO08 Gestionar las
Relaciones Relaciones 2
APOO09 Gestionar los
Acuerdos de Servicio 1
APO10 Gestionar los APO10 Gestionar los
Proveedores Proveedores 2
APO11 Gestionar la Calidad 1
: APO12 Gestionar el Riesgo 1
@ APO13 Gestionar la
8 Seguridad 1
§ BAIO1 Gestionar los
& |Programas y Proyectos 1
© |BAI02 Gestionar la Definicién [BAIO2 Gestionar la Definicién
& |[de Requisitos de Requisitos 2
BAIO3 Gestionar la
Identificacion y la
Construccién de Soluciones 1
BAIO4 Gestionar la
Disponibilidad y la Capacidad 1
BAIO5 Gestionar la
introduccién de Cambios
Organizativos 2
BAIO6 Gestionar los Cambios BAIO6 Gestionar los Cambios 2
BAIO7 Gestionar la
Aceptacion del Cambio y de
la Transicion 2
BAIO8 Gestionar el
Conocimiento 1
DSS01 Gestionar las
Operaciones 1
DSS02 Gestionar las
Peticiones y los Incidentes
del Servicio 1
DSS03 Gestionar los
Problemas 1
DSS04 Gestionar la
Continuidad 1
DSS05 Gestionar los
Servicios de Seguridad 1
DSS06 Gestionar los
Controles de los Procesos
del Negocio 1
MEAO1 Supervisar, Evaluar
y Valorar Rendimiento y
Conformidad 1

Luego tomamos los procesos y los ordenamos por su ponderacién segun el numero de
veces que se repiten las metas de IT seleccionadas
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Tabla 26. Cuadro de ponderacion de los procesos obtenidos. Fuente: Autor

Nivel de relacion en
agrupoacion de metas

Procesos COBIT5 resultado de lacascada de metas

APOO01 Gestionar el Marco de Gestion de TI

[APO04 Gestionar la Innovacion

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de
Gobierno

EDMO02 Asegurar |a Entrega de Beneficios

EDMO04 Asegurar la Optimizacién de los Recursos

[APO02 Gestionar la Estrategia

[APO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial

[APOO7 Gestionar los Recursos Humanos

[APO08 Gestionar las Relaciones

[APO10 Gestionar los Proveedores

BAIO2 Gestionar la Definicién de Requisitos

BAIO5 Gestionar la introduccion de Cambios Organizativos

BAI06 Gestionar los Cambios

BAIO7 Gestionar la Aceptacion del Cambio y de la Transicion

EDMO3 Asegurar la Optimizacién del Riesgo

EDMO05 Asegurar la Transparencia hacia las partes interesadas

[APO05 Gestionar el portafolio

APO09 Gestionar los Acuerdos de Servicio

[APO11 Gestionar la Calidad
[APO12 Gestionar el Riesgo
[APO13 Gestionar la Seguridad

BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO3 Gestionar la Identificacion y la Construccion de Soluciones

BAI04 Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIO7 Gestionar la Aceptacion del Cambio y de la Transicion

DSS01 Gestionar las Operaciones

DSS02 Gestionar las Peticiones y los Incidentes del Servicio

DSS03 Gestionar los Problemas

DSS04 Gestionar la Continuidad

DSS05 Gestionar los Servicios de Seguridad

DSS06 Gestionar los Controles de los Procesos del Negocio

N RN RIS CI LI LS ESE LS [S] ISE ) [N) [ Y iy 3y (E) (%)

MEAO1 Supervisar, Evaluar y Valorar Rendimiento y Conformidad

A continuacion, se escogen de los procesos con una ponderacion de dos o mas y se filtran
los que hacen parte de la clasificacion de procesos estructurales segun la tabla 22 del
capitulo 2.

Tabla 27. Procesos ponderados con su clasificacion. Fuente: Autor

Tipo de procesos segun la
relacion con los otros

Procesos COBIT5 resultado de la cascada
de metasylaponderacion

marcos
APOO01 Gestionar el Marco de Gestion de TI Caracteristico
IAPO04 Gestionar la Innovacién Enlace

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento

del Marco de Gobierno Caracteristico

EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios Estructurales
EDMO04 Asegurar la Optimizacién de los Recursos Enlace
APO02 Gestionar la Estrategia Estructurales
[APO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial Enlace
APQQ7 Gestionar los Recursos Humanos Enlace
APO08 Gestionar las Relaciones Estructurales
APO10 Gestionar los Proveedores Estructurales
BAI0O2 Gestionar la Definicion de Requisitos Enlace
BAIO5  Gestionar la introduccion de Cambios

o Caracteristico
Organizativos

BAI06 Gestionar los Cambios Enlace
BAI07 Gestionar la Aceptacion del Cambio y de la
Transicion

Estructurales
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De los 5 procesos de COBIT 5 estructurales que han resultado, buscamos los procesos de
ITIL V3 y eTOM relacionados con estos en las tablas 3, 4, 7, 8, 9 y 10 generados en el
capitulo 2. Obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 28. Procesos ITIL y eTOM relacionados con los COBIT seleccionados. Fuente:

Autor

Procesos COBIT

procesos ITIL relacionados

procesos ETOM relacionados

EDMO02 Asegurar la Entrega de
Beneficios

Gestion del portafolio

Estrategiay politica de Mercado

Estrategia, Politicasy planeacion del producto y portafolio

Planeacién y compromiso de producto

Estrategiay politicas del Servicio

Entrega de capacidad de mercadeo

APOOQ2 Gestionar |a Estrategia

Gestion de la estrategia

Estrategiay politica de Mercado

Estrategia, Politicasy planeacion del producto y portafolio

Estrategiay politicas del Servicio

Estrategiay politicas derecurso y tecnologia

Estrategiay planificacion de empresa

APOO8 Gestionar las Relaciones

Gestion de larelacion del negocio

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

Comunicacionesy promociones de mercadeo

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Gestion de relaciones externas e interesados

Gestidn de recursos humanos

Alistamiento de gestidn y operacidn delas relaciones con los
proveedores

Gestion de lainterfaz con el cliente

Reportey gestion de problemas del proveedor

Gestion de desempefio del proveedor

Control del compromiso delosinteresados

APO10 Gestionar los Proveedores

Gestion delarelacion del negocio

Estrategiay politicas de cadena de suministro

Planeacion y soporte dela transicion

Planeacién y compromiso de cadena de suministro

Disponibilidad de capacidad de la cadena de suministros

Diagnostico de desempefio de producto, mercado y cliente

Gestion derelaciones externas e interesados

BAIO7 Gestionar la Aceptacion del
Cambio y de la Transicién

Coordinacion del disefio

Estrategiay politicas del Servicio

Planeacion y soporte delatransicion

Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones

Gestion de laimplementacion

Desarrollo y retiro del producto

pruebasy validacion

Gestion Financieray Activos

Evaluar los cambios

Finalmente filtramos los procesos de ITIL y eTOM que estan clasificados como estructurales
en la tabla 22 y de las tablas 16, 17 y 18 generadas en el capitulo 2, obtenemos la cantidad
de procesos a las que estan relacionados, de esta forma poder escoger los procesos que
mas relacién tienen con los de los otros marcos ya que estos estaran en una clasificacion
mas alta entre L y S segun la tabla 2 del capitulo 2.
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Tabla 29. Procesos estructurales obtenidos y relacion con los otros Marcos. Fuente: Autor

Procesos COBIT Estructurales

Procesos ITIL Estructurales

Procesos eTOM Estructurales

EDMO02 Asegurar laEntregade

Beneficios 7 Gestion del portafolio Planeacion y compromiso de producto 9
Estrategiay politicas del Servicio 11
APOO02 Gestionar la Estrategia 6 |Gestion de la estrategia Estrategiay politicas del Servicio 11
Estrategiay politicasde recurso y tecnologia 9
. . . . . Planeacion y compromiso de cadena de
APOO08 Gestionar las Relaciones 11 Gestion de larelacion del negocio . 10
suministro
Diagnostico de desempefio de producto, 7
mercadoy cliente
Gestion de relaciones externas e interesados 6
Alistamiento de gestidn y operacion delas 9
relaciones con los proveedores
Reportey gestion de problemas del proveedor 6
Gestion de desempefio del proveedor 6
APO10 Gestionar los Proveedores 12 Gestion de larelacion del negocio Estrategiay politicas de cadena de suministro 7
. - Planeacion y compromiso de cadena de
Planeacion y soportedelatransicion L 10
suministro
Diagnostico de desempefio de producto, 7
mercadoy cliente
Gestion de relaciones externas e interesados 6
BAIO7AGestionar la A?éptacién del 9 Planeacion y soportedelatransicion Estrategiay politicas del Servicio 11
Cambio y de la Transicion
Gestion delaimplementacion Entrega de capacidad de Serviciosy operaciones 7
Desarrollo y retiro del producto 10

Teniendo en cuenta el resultado de este analisis podemos concluir que el modelo
presentarse debe contener al menos las definiciones y caracteristicas de los siguientes

procesos:

COBIT 5:

APOO08 Gestionar las Relaciones

APO10 Gestionar los Proveedores

ITIL V3:

Planeacion y soporte de la transicion

eTOM:

Estrategia y politicas del Servicio

Estrategia y politicas de recurso y tecnologia
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Nuestro modelo esta conformado por estos procesos relacionados a los tres marcos de
referencia estudiados en los capitulos anteriores figura 23

COBITS

APQO08 Gestionar las
Relaciones

APO10 Gestionar los
Proveedores

ITL V3

Planeacion y soporte
de la transicion

eTOM

Estrategia y politicas
de recurso y
tecnologia

Estrategia y politicas
del Servicio

Figura 23 Procesos seleccionados segun metodologia establecida fuente: Autor

A continuacién, vamos a ver la descripcion y los objetivos principales de los obijetivos

seleccionados:
I PROCESO DESCRIPCION O3JETIVO
Gestionar las relaciones Gestionar las relaciones entre el negocio y Tl de modo formal y
; transparents, enfocéndolas hacia el objetivo comin de obtener resultados empresariales exitosos,
APOO8 Gestionar las apoyando los objetivas estratégicos y dentro de las restricciones del presupuesto y [os riesgos f;:{og"}?m’ oS, Mo corpance on in
Relaciones tolerables. Basar la relacin en la confianza mutua, usando trminos entendibles, lenguaje comin y ¥ conseg
w voluntad de asumir la proplecad y respansabiidad en las decisiones ciaves
&
8 R Acmiristrar fodos los servicios de las T1 prestados por toco po de proveedores para satisacer as
APO10 Gestionar los necasidades dal negodio, incluyenco la seleccidn de los proveadores, |a gestion de las relaciones, la| | Minimizar el riesgo de proveedores que no rindan y
Proveedores geston de los contralos y @ revisidn y supenision cel desempens, para una eficacia y cumpimienta|  |asegurar precios competitives
adecuados
2 Planeacion y _S(_’porte La Plapiﬁgacidn y Soporte de la Transicién es la gncsrgaqa de coordinar los recursos qe la :mg:ﬁ%g?;mgzg:&z}zmﬂ?
2 de la transicion ovggnﬁfn T1 para poner en marcha el senvicio en el liempo, calidad y coste definides proporcionando un plan de ransicion capez de
E alinear el cambio con las necesidades cel cliente.
Estrateqgia oliticas Los procesos Estrategia y Politica del Servicio definen los estandares del servicio, las I - "
d IgS Y p . capacidades claves requeridas, el scporte necesario, los elementos de concepcidn al Es?&'xmdﬂ?&?&&? asegur en
el servicio igual que los pardmetros de costo. :
=
g Estrategia y politicas Los procesos Estrategia y Politica de los Recursos y de la Tecnologia realizan una | | Estos proceses desarollan una serie de estrategas y
de recurso comprensién inteligente de la infraestructura de la empresa, de las exigencias de| |politicas para la empresa por cuanto se refiere a la
N y infraestructura en relacion con las actividades de la empresa y |a forma como puede ser| |lecnologia y ks recursos, en concordancia con los
tecnologia desplegada una infraestructura nueva o mejorada. fngamientos comercales a largo plazo de la empresa

Figura 24 descripcion y objetivo de los procesos seleccionados fuente: Autor
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Para empezar a generar la relacién entre los procesos vamos a incluir las entradas minimas
establecidas para los procesos COBIT 5 resultantes sus actividades principales y las salidas
que se deben obtener de estos procesos y actividades.

Hoja de ruta estratégica

Lagunas identificadas en servicios para el
negocio

Informes de rendimiento de nivel de
servicio

Causa raiz de fallo en la entrega de calidad
Incidentes y peticiones del servicio
clasificados y priorizados

Plan de uso y operacién

Comunicaciones de los tiempos de
mantenimiento

Comunicacién del conocimiento adquirido
Catalogo de servicios

Resultados de calidad del servicio
incluyendo opinién de usuarios

Resultado de revisiones y auditorias de
calidad

Resultados del monitoreo de la calidad

Plan de mantenimiento

Mediciones de resultados

Contratos con los proveedores

Planes de adquisicion desarrollados y
aprobados

Resultado de la evaluacion del riesgos

Andlisis de riesgo e informe del perfil de riesgos
de las partes interesadas.

COBITS

APOO08 Gestionar las
Relaciones

APO10 Gestionar los
Proveedores

| Actividades Principales

Actividades Principales |

Entender las expectativas del negocio

para Mejorar el negocio

Gestionar las relaciones con el negocio
Coordinar y comunicar

Proveer dates de entrada para la mejora
continua de los servicios

Identificar oportunidades, riesgos y limitaciones

Expectativa del negocio
aclarada y acordada

Plan de comunicacién

Analisis de satisfaccién

Identificar y evaluar las relaciones y contratos
con proveedores

Seleccionar proveedores

Gestionar el Riesgo en el suministro

Supervisar el cumplimiento y el Rendimiento del
proveedor

Expectativa del negocio aclarada y
acordada

Acuerdos en los siguientes pasos y planes
de accién

Decisiones claves acordadas

Plan de comunicacién

Paquetes de comunicacion

Analisis de satisfaccion

Relevancia del contratista y criterios de
evaluacion

Catalogo de proveedores

Revisiones potenciales de los contratos con
los proveedores

Solicitudes de informacién y peticiones de
propuestas a proveedores (RF| y RFP)

Evaluaciones de los RFl y los RFP

Resultados de la evaluaciones

Identificar el riesgo de entrega del proveedor
Identificar requisitos contractuales

Criterios de supervision del cumplimiento
Resultado de las revisiones de la supervision

Figura 25 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas fuente: Autor

En la figura anterior podemos ver las actividades principales del los procesos APO08
Gestionar las Relaciones y APO10 Gestionar los Proveedores, asi como las entradas que
requieren estos procesos a estas entradas las llamaremos requerimientos minimos; para la
implementacién de este modelo el usuario debera en primera instancia hacer el
levantamiento de estos requerimientos minimos, para de esta forma poder alimentar los
procesos de los cuales se espera como salida o entregables los items marcados en verde
en la grafica que a su vez se convierten en estradas para los procesos ITIL y eTOM
resultantes de la metodologia establecida.
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A continuacion, veremos la relacién de entradas y salidas de los procesos con relacion a
los procesos COBIT 5 e ITIL V3

APQ08 Gestionar APO10 Gestionar
las Relaciones los Proveedores
[ Actividades Principales ] [ Actividades Principales ]
e Entender las expectativas del negocio . .
g Identificar oportunidades, y limita & del Identificar y evaluar las relaciones y contratos
o . . aclarada y acordada con proveedores
para Mejorar el negocio - Seleccionar proveedores
:: =S o:‘naa:?smﬁm: Eri con e Regocia Plan de comunicacién - Gestionar el Riesgo en el suministro
P . de a para la mej R - Supems:fr el cumplimiento y el Rendimiento del
continua de los servicios proveed
::gif:’t;va del negocio aciarada y Relevancia del contratista y criterios de Evaluaciones de los RFl y los RFP
. luacié
Acuerdos en los siguientes pasos y planes gaatal:sgg g e proveedores Resultados de la evaluaciones
de accién Identificar el riesgo de entrega del proveedor

Revisiones potenciales de los contratos con
los proveedores

Solicitudes de informacién y peticiones de
propuestas a proveedores (RFl y RFP)

Identificar requisitos contractuales
Criterios de supervision del cumplimiento
Resultado de las revisiones de la supervision

Decisiones claves acordadas
Plan de comunicacién
Paquetes de comunicacion
Andlisis de satisfaccion

Estrategia: Preparacion: Planificacion:
- Politicas generales. - Politicas generales. - Definici6n de fases y plazos.
Metodologia. - Metodologia. - Asignacién de recursos.
. - Actores implicados - Actores implicados - Establecimiento de SACs.
Planeacion y soporte (instituciones, proveedores, (instituciones, proveedores,
- de la transiciéon etc) . » etc).
E Requisitos internos y externos a | |~ Requisitos intemos y
tener en cuenta. externos a tener en cuenta.
Tipos de entregas. - Tipos de entregas.

Estrategia de transicién

Modelo de entregas.

Recopilacién integral de planes de Transicion del Servicio

Informacién sobre riesgos y posibles impactos del cambio en la calidad del servicio
) [

Figura 26 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas COBIT- ITIL fuente:
Autor

En el diagrama observamos la relacién de las salidas de los procesos de COBIT 5y como
estas se convierten entradas al proceso de planeacion y soporte de la transicion de ITIL V3,
con estas entradas y la implementacién del proceso antes mencionado, tendremos las

salidas del modelo.
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Por ultimo y de forma transversal vemos como los procesos de eTOM seleccionados y sus
actividades [42] nos dan en cada fase algunas entradas e interacciones con los procesos

de COBIT e ITIL esto se ve representado en las flechas que nos muestran la interaccion de

entradas y salidas.
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Estrategia y polticas
del Seevicio

Determinar los abjetves del servicko
Identficacidn de nuevas capacdaces de servicio
Negosaciin pera s niveles requencos de recurses
Definr ios estandares de servici

- D@rlunﬂwahﬁMWy

=

Estrategia y poliicas
de recurso y tecnologla

«  Dessrrollar estrategias de recursos

- Detectar ios requisites de Ia infraestruciura

- Defink 1a forma an que se puade mplemantar 3
s g

rueva o mejorada.

- Defin los estancares de implementacion de recrsos
- defrir 135 pailicas relacionadas con ks recursos 1HCHIcos i

sy mplementacidn.

* Hoja e rula estratégica - Comunicaciones da Ios tiempos de - mantenimianto
- Lagunas centficadas en servicios para el mantenimiento . m‘um
. G del dQuinido | oy los
* Informes de rendimiento de nivel ce - Catalogo de senvcios 5 desarroliades.
sovido - Resutacos do caldad dol sarvicko e icd 4
Causa raiz de falo en e eriregade calidad. indluyendo opinion ce usuarios * Resulado de la evaluacién del riesgos
+ Incidenies y peticiones del sarvicio +  Resultado de revisiones y audilorias de + Andiiss de riesgo e informe cel pertl de fiesgos
clasificados y prorzados caidad de las parkes interesadas.
Plan de uso y operacién +  Resultados del montoreo de la caidad
) L
APOO8 Gastionar APO10 Gastionar
las Relaciones los Proveederes
[ JrTeTey — | [ Actiidats Pcigeies ]
E Enfender las expecativas dal negocia - Wentificar y evaluar las relaciones y contratos
Identificar fiesgos y - fock <on proveedores
© para ojorar ol °30c0 § - Seleccionar proveadores
: WWBMT“"W Plan de comenicackn Gestionsr ol Rissge en el suministo
Cocrdnar y comunicar - Supendsar el yel dal
Provear catos 06 envada para la meora Angisis de satefaccion aroveodor
cortinua de los senicos
Expactativa del negocio aclsrada y . '
. Relevancia cel contraista y crberios de - Evakecones d2 los RFl y ks REP
Acerdas en los siguientes pasos y panes m'"'”“m + Resultados de la evakiaciones
de scoén ) dolos con ° ICentiicar el riesgo de entrega del proveedor
- Decisines claves acordadas 105 provendores + Idantificar requisilos contraciuaies.
- ledu:;:uw ) Solicitudes de 7 inypeicionesde Criterics de supervisidn del cumplmiento
. Paguetes de comuncacén de s de la spervise
) p - propuestas 8 peoveedores (RF1 y RFP)
) L
Eovategia : Panificacion:
Pollicas generales. - Pallticas genarales. - Oafiiciin de fases y plazos.
Metodoicg'a. © Metodologia. + Asignacidn de recursas.
L. noicas - Acoees mplicades - Estabeciviens o2 SACs.
Planeacidn y soperie (rstituconas, peovend (instiuciones,
. de I8 ransicion = ores. ele) i
z Requsitos intemes y externos @ | | Requisitos imemes y
tenar en cuenta, |ARTOS 3 teNer on cuenta.
Tipos de enfragas. + Tipos de entregas.
« Estrafegia de transicion
- Modelo de envegas.

- Recopilacion Integral de planes de Transiadn del Servicko

Informacidn sobre fiesgos y posibles impacios del cambio en la calidad del servicio
[

Figura 27 Modelo para el Disefio y creacion de los procesos de entrega fuente: Autor
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4.1.2 Modelo para la implementacién de los procesos de Actualizacion y revision de la

informacioén actualizada en el sistema.

Para la generacion del modelo actualizacion y revision de la informacién actualizada en el
sistema, vamos a utilizar de nuevo la metodologia propuesta. Primero seleccionamos las

metas corporativas

Figura 5—Metas Corporativas de COBIT 5

Relacion con los Objetivos de Gobierno
Realizacion de | Optimizacion de | Optimizacion de

Dimension del CMI Meta Corporativa Beneficios Riesgos Recursos
Financiera 1.Valor para las partes interesadas de las Inversiones de Negocio P S

2. Cartera de productos y servicios competitivos P P S

3. Riesgos de negocio gestionados (salvaguarda de activos) P S

4, Cumplimiento de leyes y regulaciones externas P

5. Transparencia financiera S S
Cliente 6. Cultura de servicio orientada al cliente P S

7. Continuidad y disponibilidad del servicio de negocio P

8. Respuestas 4giles a un entomo de negocio cambiante P S

9. Toma estratégica de Decisiones basada en Informacion P P P

10. Optimizacion de costes de entrega del servicio P P
Intema 11. Optimizacion de la funcionalidad de los procesos de negocio P P

12. Optimizacion de los costes de los procesos de negocio P P

13. Programas gestionados de cambio en el negocio P P S

14. Productividad operacional y de los empleados P P

15. Cumplimiento con las politicas internas
Aprendizaje y 16. Personas preparadas y motivadas S P
Crecimiento 17. Cultura de innovacion de producto y negocio P

Figura 28 Fase 3 Metas corporativas de COBIT 5 para Modelo 2, fuente [8]
Las metas corporativas seleccionadas son:
9. Toma estratégica de decisiones basada en informacién

13. Programas gestionados de cambio en el negocio.
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Siguiendo con el esquema de la cascada de metas identificamos con que metas de Tl estan
relacionadas las metas corporativas definidas para eso se utiliza el mapeo entre metas
corporativas y metas relacionadas con TI:

b7
b
&7
b7

et
1BE il
AHE gﬁlg EE i
Bls :ﬁ H
HUHEE {HUARE
! HINEIEL ?15'@3‘”‘&
E i EE g 83;22‘
i gsggggg H{HHHBE
Egsﬁgiﬁwﬁf’?“gﬁg
SHEHHHEHHHE
HHHHHHHEHBHBHHHHE
2|3 |a|s |6 |7 |&afofio|1n|12 13 14|15 |16 |17
danmy
Meta rel acionada con las I Financier a Clien g:tn
01 | Alineamiento de Ty ka estrategia de negocio P
02 | Cumplimiento y soparte de la Tl al
cumplimiento del negocio de las leyes y
reguiaciones exiemas
03 | Compromiso de la direcciin ejecutiva para
£ tomar decisiones relacionadas con Tl
g 04 | Riesgos de negock relacionados con las Tl
gestonados

05 | Realizaciin de beneficios del partafolio de
Inversiones y Servicios relacionados con P
lasTl

06 | Transparencia de ks costes, beneficios y n
niesgos de las Tl

07 | Entrega de servicios de Tl de acuerdo a kos

requisios del negocio

Uso adecuado de aplicaciones,
informaciin y soluciones tecnaldgicas

09 | Agilidad de las T

10 | Segusdad de la informaciin, infaestucturas
de procesamiento y apicaciones

11 | Optimizackin de activos, recursosy
capacijades de las T

12 | Capacitackin y soparte de procesos

de negocio integrando aplicacines y
tecnokogia en procesos de negacio

13 | Entrega de Programas que proporcionen
benefickos a tiempo, dentro del

presupuest y satisfaciendo los requisitos
y normas de calidad

14 | Disponibilidad de informacin (il y
relevante para la toma de decisiones

15 | Cumplimiento de Tl con ks politicas interas

16 | Personal del negocio y de las Tl
competente y motvado

Chente
2

Intama

C nta, &p e
para la imovaciin de negocio

Agrendizze y
Crecmento
=

Figura 29 Metas corporativas de COBIT 5 para Modelo 2, fuente [8]
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Se selecciona los procesos marcados con P, como se indica en [8] estas son las metas que
tienen una relacién primaria de esta forma tenemos como resultado las siguientes metas
de TI.

Meta corporativa
9. Toma estratégica de decisiones basada en informacion
Meta relacionada con las Ti
01. Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio.
14. Disponibilidad de informacién util y relevante para la toma de decisiones.
Meta corporativa
13. Programas gestionados de cambio en el negocio.
Meta relacionada con las TI
01. Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio.
03. Compromiso de la direccion ejecutiva para la toma de decisiones relativas a TI.

13. Entrega de los programas a tiempo, dentro de presupuesto, y en cumplimiento

de los requerimientos t estandares de calidad.

Continuando con el proceso de la cascada de metas se vamos a encontrar los procesos

relacionados con estas metas de TI:
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Meta relacionada con las Tl
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Procesos de COBIT 5
EDMO1 | Asegurar el Establecimiento

y Mantenimiento del Marco

de Gobiemo

de Beneficios

Asegurar la Opimizacion
del Riesgo

hacia las partes interesadas

de los Recursos
Gestionar el Marco

de Gestion de T

Empresanial

los Costes

Humanos

Servicio

Gestionar la Calidad

EDMO5 | Asegurar la Transparencia

APOO1

AP002 | Gestionar la Estrategia
APOO3 | Gestionar la Arquitectura

APOO5 | Gestionar el portafalio
APO06 | Gestionar el Presupuesto y

AP004 | Gestionar la Innovaciin
APOO7 | Gestionar los Recursos

APO09S | Gestionar los Acuerdos de

i | AP0O8 | Gestionar tas Retaciones

AP010 | Gestionar los Proveedores

APO11

AP012 | Gestionar el Riesgo
APO13 | Gestionar la Segunidad

g EDMO02 | Asegurar la Entrega

-

iﬂ)um

g EDM04 | Asegurar la Opiimizaciin

w

i
§

;

Figura 30 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos

Modelo 2, fuente [8]
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Gestonar los Cambios

Gastonar la Acsptacidn del
Cambio y de la Transicon

Gestonar o Conocimiend
Gestonar las Actvas

Gestona la Configuracidn
Gastonar las Oparacionas

DSS02 | Gestonar las Peficionas
y los Incidentes del Servicio

DSS03 | Gestonar los Prablemas
DSSM4 | Gesonar la Coninuidad

DSS05 | Gesonar los Servicias

de Seguridad

DSS06 | Gesonar los Conrales

de los Procesos dal Nagocio
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Rendiméenb y Confarmidad

E|E| E|E| B| E| B| | £

£
o

¢

MEAD2 | Suparvisar, Evaluar y \Valomr
el Sisiema de Con¥ol
nerm

MEAD3 | Supervisar, Evaluar yValorar
Ia Conformidad oon los
Regquedmienos BEdernas

Supervisidn, Evaluacidn y Verificacdn Enftregar, dar Servicio y Saparke

Figura 31 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos
Cont., fuente [8]
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Meta relacionada con las Ti
01. Alineamiento de Tl y la estrategia de negocio.
Procesos de COBIT 5

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de Gobierno
EDMO02 Asegurar la Entrega de Beneficios

APQOO01 Gestionar el Marco de Gestion de Tl

APOO02 Gestionar la Estrategia

APOO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial

APOO05 Gestionar el portafolio

APQOO07 Gestionar los Recursos Humanos

APQOO08 Gestionar las Relaciones

BAIO1 — Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO2 — Gestionar la Definicion de los Requisitos

Meta relacionada con las TI
03. Compromiso de la direccion ejecutiva para la toma de decisiones relativas a TI.
Procesos de COBIT 5

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de Gobierno
EDMOS5 Asegurar la Transparencia hacia las partes interesadas

DSSO05 — Gestionar los Servicios de Seguridad

MEAO2 — Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control Interno

MEAO3 — Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los Requerimientos

Externos

Meta relacionada con las Tl

13. Entrega de los programas a tiempo, dentro de presupuesto, y en cumplimiento de los

requerimientos t estandares de calidad.
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Procesos de COBIT 5

APOO05 - Gestionar Portafolio

APOOQ7 — Gestionar los Recursos Humanos
APO11 — Gestionar la Calidad

APO12 — Gestionar el Riesgo

BAIO1 — Gestionar los Programas y Proyectos

BAIO5 — Gestionar la Habilitacién del Cambio Organizativo

Meta relacionada con las Tl

14. Disponibilidad de informacion util y relevante para la toma de decisiones.
Procesos de COBIT 5

APOQ9 - Gestionar los Acuerdos de Servicio
APO13 — Gestionar la Seguridad

BAIO4 — Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad
BAI10 — Gestionar la Configuracion

DSS03 — Gestionar los Problemas

DSS04 — Gestionar la Continuidad

A continuacion, se presenta la tabla de resumen de la relacion de las mestas de Tl con los

procesos COBIT
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Tabla 30. Cuadro de los procesos de COBIT 5 resultantes de la cascada de metas Modelo

2. Fuente: Autor

13. Entrega de los programas _g
— 03. Compromiso de la atiempo, dentro de ) I S c
= . i T 'p L po, 14. Disponibilidad de L3235 w
@ |01. Alineamiento de Tly la direccion ejecutiva para la presupuesto, y en . . g
. . L. . . informacion atilyrelevante |9 2 @ §
L] estrategia de negocio. toma de decisiones relativas [cumplimiento de los . 2 9 9 ¢
S . ) para latoma de decisiones. [z = 2
aTL requerimientos t estandares [
de calidad. 1
EDMO1 Asegurar el Establecimiento y |EDM01 Asegurar el Establecimiento y
Mantenimiento del Marco de Gobierno |Mantenimiento del Marco de Gobierno 2
EDM02 Asegurar la Entrega de
Beneficios 1
EDMOS Asegurar la Transparencia
hacia las partes interesadas 1
APO01 Gestionar el Marco de
Gestion de Tl 1
APO02 Gestionar la Estrategia
APO03 Gestionar la Arquitectura
Empresarial 1
APOO0S Gestionar el portafolio APOO0S Gestionar el portafolio
APO07 Gestionar los Recursos APO07 Gestionar los Recursos
Humanos Humanos 2
APOO08 Gestionar las Relaciones 1
APOO0S - Gestionar los Acuerdos de
& Servicio 1
g APO11 - Gestionar la Calidad 1
(%] APO12 - Gestionar el Riesgo 1
“w
] APO13 — Gestionar la Seguridad 1
]
3 BAI01 Gestionar los Programas y BAI0O1 — Gestionar los Programas y
& [Proyectos Proyectos 2
BAI02 Gestionarla Definicion de
Requisitos 1
BAI04 — Gestionar la Dispenibilidad y
la Capacidad 1
BAIOS Gestionar la introduccion de
Cambios Organizativos 1
BAI08 Gestionar el Conocimiento 1
BAI0 — Gestionar la Configuracion 1
DSS03 - Gestionar los Problemas 1
DSS04 — Gestionar la Continuidad 1
DSS05 - Gestionar los Servicios de
Seguridad 1
MEAQ02 - Supervisar, Evaluar y
Valorar el Sistema de Control Interno 1
MEAQ03 - Supervisar, Evaluar y
Valorar la Conformidad con los
Requerimientos Externos 1

Luego tomamos los procesos y los ordenamos por su ponderacién segun el numero de

veces que se repiten las metas de IT seleccionadas.
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Tabla 31. Cuadro de ponderacion de los procesos obtenidos Modelo 2. Fuente: Autor

Nivel de relacion en
agrupacion de metas

2

Procesos COBIT 5

EDMO1 Asegurar el Establecimiento y Mantenimiento del Marco de
Gobierno

APOO05 Gestionar el portafolio

APOOQ7 Gestionar los Recursos Humanos

BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos

APOQ9 - Gestionar los Acuerdos de Servicio
APO11 - Gestionar la Calidad

BAI02 Gestionar la Definicién de Requisitos

EDMO2 Asegurar la Entrega de Beneficios

EDMO5 Asegurar la Transparencia hacia las partes interesadas
APOO1 Gestionar el Marco de Gestion de Ti
APOO02 Gestionar la Estrategia

APOO03 Gestionar la Arquitectura Empresarial

APOO08 Gestionar las Relaciones

APO12 - Gestionar el Riesgo

APO13 — Gestionar la Seguridad

BAI04 — Gestionar la Disponibilidad y la Capacidad

BAIO5 Gestionar la introduccién de Cambios Organizativos

BAI08 Gestionar el Conocimiento

BAI10 — Gestionar la Configuracion
DSS03 — Gestionar los Problemas
DSS04 — Gestionar la Continuidad

DSS05 — Gestionar los Servicios de Seguridad

MEAO2 — Supervisar, Evaluar y Valorar el Sistema de Control Interno

MEAO3 - Supervisar, Evaluar y Valorar la Conformidad con los
Requerimientos Externos

R Rk RrRr[RrRrRr[RRrIRr|R[R|R|R[R]|Rr|Rr R [N]N N

Seleccionamos los procesos estructurales segun la tabla 22 con mayor ponderacion

Tabla 32. Procesos ponderados con su clasificacion. Fuente: Autor

Tipo de procesos segun la

Procesos COBIT5 ]
relacion con los otros marcos

EDMO1 Asegurar el Establecimiento vy

Mantenimiento del Marco de Gobierno Caracteristico

APOO05 Gestionar el portafolio Estructural
APOO7 Gestionar los Recursos Humanos Enlace
BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos Estructural
APOO09 — Gestionar los Acuerdos de Servicio Estructural
APO11 - Gestionar la Calidad Estructural
BAIO2 Gestionar la Definicion de Requisitos Enlace
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De los procesos COBIT resultantes buscamos los relacionados de ITIL y eTOM segun las

tablas 3, 4, 7, 8, 9 y 10 del capitulo 2 y marcamos los estructurales de cada marco.

Tabla 33. Procesos ITIL y eTOM relacionados con los COBIT seleccionados (resaltados

se encuentran los procesos estructurales). Fuente: Autor

COBIT ITIL ETOM
Gestion del portafolio Estrategia, Politicas y planeacion del producto y portafolio
Gestion del catalogo de servicios Planeacion y compromiso de producto
Estrategia y politicas del Servicio
APOOS5 Gestionar el portafolio Planeacion y compromiso del servicio

Entrega de capacidad de producto
Desarrollo y retiro del producto
Estrategia y planificacion de empresa

Coordinacion del disefio Planeacion y compromiso de producto

Planeacion y compromiso del servicio

Estrategia y politicas de recurso y tecnologia
Planeacion y compromiso de recurso y tecnologia
Planeacién y compromiso de cadena de suministro
Gestion de relaciones externas e interesados

BAI01 Gestionar los Programas y Proyectos

Gestion del portafolio Planeacion y compromiso del servicio
Gestion de la demanda Planeacion y compromiso de cadena de suministro
Gestion de la relacion del negocio Entrega de capacidad de producto

APOO09 — Gestionar los Acuerdos de Servicio Comunicaciones y promociones de mercadeo

Alistamiento de gestidn y operacién de las relaciones con
los proveedores

Gestion de SLA

Reporte del servicio Gestion de SLA

Siete pasos para la mejora. Andlisis, accidn y reporte de calidad del servicio

Analisis, accion y reporte de calidad del recurso

Gestidn de desempefio del proveedor

APO11 - Gestionar la Calidad

Para los estructurales obtenidos agregamos el numero de relacién con procesos de otros
Marcos y seleccionamos los de mayor numero, estos ultimos seran los utilizados como base

del modelo propuesto.
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Tabla 34. Procesos estructurales obtenidos y relacion con los otros Marcos. Fuente: Autor

PROCESOS COBIT 5 ESTRUCTURALES

PROCESOS ITIL V3 ESTRUCTURALES

PROCESOS eTOM ESTRUCTURALES

APOO5 Gestionar el portafolio | 9 |Gestion del portafolio Planeacién y compromiso de producto 9
Gestion del catalogo de servicios Estrategia y politicas del Servicio 11
BAIO1 Gestionar los Programas y Proyectos | 7 Planeacién y compromiso de producto 9
Planeacién y compromiso del servicio 13
Estrategia y politicas de recurso y tecnologia 9
Planeacién y compromiso de recurso y tecnologia 9
Planeacién y compromiso de cadena de suministro 10
Gestion de relaciones externas e interesados 6
APOO09 — Gestionar los Acuerdos de Servicio 16 |[Gestion del portafolio Planeacién y compromiso del servicio 13
Gestion de la demanda Planeacién y compromiso de cadena de suministro 10
Gestion de la relacion del negocio Entrega de capacidad de producto 9
Comunicaciones y promociones de mercadeo 5
Alistamiento de gestidn y operacion de las
relaciones con los proveedores 9
Gestion de SLA 6
APO11 - Gestionar la Calidad 6 |Reporte del servicio Gestion de SLA 6
Siete pasos para la mejora. Andlisis, accidn y reporte de calidad del servicio 8
Anélisis, accion y reporte de calidad del recurso 5
Gestion de desempeiio del proveedor 6

Teniendo en cuenta el resultado de este analisis podemos concluir que el modelo
presentarse debe contener al menos las definiciones y caracteristicas de los siguientes

procesos:

COBIT 5:

APOO09 Gestionar los Acuerdos de Servicio

ITIL V3:
Siete pasos para la mejora.

eTOM:

Estrategia y politicas del Servicio

Planeacion y compromiso del servicio

Analisis, accion y reporte de calidad del servicio
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Nuestro modelo esta conformado por estos procesos relacionados a los tres marcos de
referencia estudiados en los capitulos anteriores figura 30

it APOQ9 Gestionar los
g Acuerdos de Servicio
o
2 Siete pasos para la
O mejora.
E
. - Planeacion y Andlisis, accién y
2 Estre:jt:lgge)rfv?;gtlcas compromiso del reporte de calidad del
S servicio servicio

Figura 32 Procesos seleccionados segun metodologia establecida modelo 2 fuente: Autor

A continuacidon vamos a ver la descripcién y los objetivos principales de los obijetivos
seleccionados:

COBIT 5

ITILV3

eTOM

PROCESO

DESCRIPCION

OBJETIVO

APOO09 Gestionar los
Acuerdos de Servicio

Alinear los servicios basados de Tl y los niveles de servicio con las necesidades y
expectativas de la empresa, incluyendo identificacion, especificacion, disefio,
publicacion, acuerdo y supervision de los servicios de T, niveles de servicio e indicadores
de rendimiento.

Seleccionar a los proveedores, la gestion de las
relaciones, la gestion de los contratos y la
revision y supervisién del desempefio, para una
eficacia y cumplimiento adecuados.

Siete pasos para la
mejora.

El Proceso de Mejora CS| se compone de siete pasos que permiten, a partir de los datos obtenidos,
elaborar Planes de Mejora del Servicio que modifiquen procesos o actividades susceptibles de
optimizacion:

Paso 1: qué debemos medir

Paso 2: qué podemos medir

Paso 3: recopilar los datos necesarios.

Paso 4: procesar los datos (informacion).

Paso 5: analizar los datos (conocimiento).

Paso 6: proponer medidas correctivas (sabiduria).
Paso 7: i las medidas i

Tiene como misién implementar el ciclo de Deming
para la mejora de los servicios Tl y que permite a la
organizacion Tl:

Conocer en profundidad la calidad y rendimiento de
los servicios Tl ofrecidos.

Detectar oportunidades de mejora.

Proponer acciones correctivas.

Supervisar su implementacion.

Estrategia y politicas
del Servicio

Los procesos Estrategia y Politica del Servicio definen los estandares del servicio, las
capacidades claves requeridas, el soporte necesario, los elementos de concepcion al
igual que los pardmetros de costo.

Estos procesos definen las politicas a seguir en
lo referente a los servicios técnicos.

Planeacion y
compromiso del
servicio

Proveen y desarrollan planes de servicio anuales y plurianuales como soporte para los
productos y las ofertas; éstos incluyen previsiones de volumen, negociaciones para los
niveles requeridos de recursos.

Andlisis, accion y
reporte de calidad del
servicio

[CoS procesos Analisis de fa Calidad del Servicio, Intervencion y Reporte son|
responsables

de monitorear, analizar y ejercer un control de la prestacién del servicio
percibido por los

[Cas previsiones ae Soliciiud ae Servicio, 10 mismo que |
la captacion de nuevas oportunidades, representan
factores esenciales para asegurar que la empresa esta
en condiciones de implantar los servicios necesarios a
fin de satisfacer las necesidades futuras de sus

Estos procesos se encargan de restablecer lo antes

posible la prestaci6n del servicio en consideracién de

los clientes, conforme al nivel estipulado en el

Contrato del Nivel de Servicio o en otras
ipciones de servicio

Figura 33 descripcion y objetivo de los procesos seleccionados modelo 2 fuente: Autor
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Para empezar a generar la relacién entre los procesos vamos a incluir las entradas minimas
establecidas para los procesos COBIT 5 resultantes sus actividades principales y las salidas

que se deben obtener de estos procesos y actividades.

Entradas a los procesos

Plan de recursos aprobado
Comunicacion de estrategia de gestion de

Resultados beneficiosos y comunicaciones

Incidentes y peticiones de servicios clasificados
y priorizados

recursos relacionadas. . . - Informe estado de cumplimiento de peticiones
Portafolios actualizados de programas, Resultado de revisiones de auditoria de - Informe del estado de incidentes y tendencias
servicios y activos c(g»dad PR - Retroalimentacién sobre la ubicacion y
Requerimientos para la gestion de la en;:;:" e efectividad de los recursos '

calidad » ; - Resultado de la calidad del servicio

Informas de desempefio de los portafolios Resultados de la supervision de la calidad Evaluacin respecto a los ANS

COBIT S

APO09 Gestionar los
Acuerdos de Servicio

[ Actividades Principales

Identificar servicios de Tl

Catalogar Servicios basados en Tl

Definir y preparar acuerdos de servicio
Supervisar e informar los niveles de servicio
Revisar acuerdos de servicio y contratos

Relevancia del contratista y criterios de evaluacion

Carencias identificadas de los servicios de cara al negocio

Definicién de servicios estandar
Catalogo de servicios

Acuerdos de nivel de servicios (ANSs) nuevos y actualizados
Acuerdos de nivel operativo (OLAs)

Informes de desempeiio del nivel de servicio

Planes de accién de mejora y remedio

Figura 34 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas fuente: Autor

En la figura anterior podemos ver las actividades principales del proceso APO09 Gestionar
los Acuerdos de Servicio, asi como las entradas que requieren estos procesos a estas
entradas las llamaremos requerimientos minimos; para la implementacién de este modelo
el usuario debera en primera instancia hacer el levantamiento de estos requerimientos
minimos, para de esta forma poder alimentar los procesos de los cuales se espera como
salida o entregables los items marcados en verde en la grafica que a su vez se convierten
en entradas para los procesos ITIL y eTOM resultantes de la metodologia establecida.
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A continuacion veremos la relacién de entradas y salidas, actividades de los procesos
seleccionados de COBIT e ITIL.

APO09 Gestionar
los Acuerdos de
Servicio

[ Actividades Principales

COBITS

Identificar servicios de Tl

Catalogar Servicios basados en Tl

Definir y preparar acuerdos de servicio
Supervisar e informar los niveles de servicio
Revisar acuerdos de servicio y contratos

Relevancia del contratista y criterios de evaluacién + Acuerdos de nivel de servicios (ANSs) nuevos y actualizados.
Carencias identificadas de los servicios de cara al negocio + Acuerdos de nivel operativo (OLAs)

Definicién de servicios estandar +  Informes de desempefio del nivel de servicio

Catélogo de servicios +  Planes de accién de mejora y remedio

Identificas la estrategia a utilizar para lograr la mejora en el servicio.
Definir qué es lo que vas a medir, definir y acordar sobre lo que realmente puede ser medido y después
realizar un andlisis de las deficiencias para poder realizar el plan de mejoramiento.

Recolectar datos:
1.Definir los requerimientos del monitoreo y recoleccién de datos.
Siete pasos para la 2.Definir la frecuencia del monitoreo y recoleccién de datos.
mejora, 3.Determinar las herramientas necesarias para el monitoreo y recoleccién de datos,
] 4.Desarrollar procedimientos de monitoreo y recoleccién de datos.

5.Desarrollar y comunicar el plan de monitoreo y recoleccién de datos.
6.Actualizar los planes de disponibilidad y capacidad.
7.Iniciar con el monitoreo y recoleccién de datos.
Procesar los datos; convertir los datos en el formato requerido segun el grupo objetivo
Analizar la informacién y los datos
Presentacion y uso de la informacién
Implementar las Mejoras

mLv3

Controles de gobierno corporativo. + Herramientas y capacidades de monitoreo ‘ )

Encuestas de satisfaccién de clientes. existentes. L:’:m:i’; ci;at::er?noenszidgetalles T Eormts
Regieiros de CS. B T Informacién de contacto de las partes interesadas.
Planes de mitigacién de riesgos. - Reportes de andlisis de tendencias. ) ) wod |
Encuestas de satisfaccién de clientes. - Reportes de andlisis de deficiencias. Conocimiento obtenido de presentar y utilizar la
Datos de linea base. + Recoleccién de datos a través del monitoreo. Lng:fen:;o;‘ plementacion acordados previamente
Nuevos requerimientos del negocio + Requerimientos de reportes. P

| +  Lista de métricas, KPIs, CSF, objetivos y metas. |

Figura 35 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas COBIT- ITIL
modelo 2 fuente: Autor

Finalmente vemos la relacion con los procesos transversales de eTOM y la relacién entre
las entradas y salidas expresadas por las flechas, para este caso es importante resaltar que
para el proceso de ITIL V3 Siete pasos de la mejora continua este se convierte en una
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entrada al principio del modelo, teniendo en cuenta su naturaleza ciclica y de
retroalimentacion a los demas procesos.
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Figura 36 Modelo para el Disefio y creacion de los procesos de entrega fuente: Autor
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5 METODOLOGIA PARA LA REALIZACION DEL CONTROL Y ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD PARA LA INFORMACION ACTUALIZADA EN LAS EMPRESAS DE
SERVICIOS MASIVOS DE TI.

51 MODELO PARA EL DISENO DE PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

Se realizara la documentaciéon para la implementacién de un proceso de control y
aseguramiento de la calidad de la informaciéon actualizada en el sistema, definiendo
entregables claros por cada area, puntos de control dentro del mismo proceso,
automatizacion del registro del flujo de trabajo desde la finalizacién de los trabajos en
terreno, la entrega de los formatos, hasta la actualizacion final de la informacion en el
sistema, se definiran procesos puntuales para las diferentes trabajos y areas que deben
de entregar de la informacion, priorizacion de actualizacién y gestion de inconsistencias en
la informacion entregada. Esto enmarcado dentro de un proceso de mejora continua

definido de la siguiente manera:

-Verificacion de procesos
existentes
-Estandarizacién de
H entregables.
-Actualizacién y generacion de
Documentacién de procesos necesarios
A procesosy
Mejm.'ar la uli‘_’,ad estandarizacién de
de la informacion entregables
actualizada en Ay
Automatizaciénde

basesde datosm reportes

/ Vv

Generacion de procesos:
Recepcién, actualizaciény
Calidad de informacién

A
| *Socializacidn a las 4reas .
involucradas """"‘a".h‘*'“ Lo o -Inspecciones alos
o ) . 5 puntos de entregables de:
*Requerimientos de las dreas ormatos control -Instalaciones

para mejoramiento. estandarizados

Conciliacién semanal —mantemmlen.t?
ePropuestas de planes mejora entre las 4reas -Implementacién de

Capacitacién proyecto de FO
-Inspecciones ala informacién

actualizada en SmallWorld

Figura 37. Ciclo Deming propuesto
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Definicién de procesos: se debe realizar la revision con las diferentes areas de los procesos
para la entrega de la informacion, con el propdsito de documentar claramente dichos
procesos, estandarizar a nivel nacional los entregables segun los requerimientos minimos
a establecer con el area de bases de datos y establecer los acuerdos de nivel operacional
(OLA) entre las areas de entrega y actualizacion de la informacion. También se debe
documentar un proceso de revision a la informacién actualizada, donde queden los puntos

clave de esta revision, frecuencia y definicion de muestra a revisar.

Automatizacion de Reportes: Se deben establecer Caracteristicas y alcances para la
implementacién sistema de automatizacién de reportes, en el que se registren de manera
automatica el momento de la ejecucién del trabajo en terreno, el momento de la entrega de
la informacion al area de bases de datos, la asignacién del trabajo al contratista encargado
de la actualizacion de la informacion y la finalizaciéon de la actualizacion, esto con el fin de
determinar indicadores de gestion, para la toma de decisiones y el seguimiento al

cumplimento de los acuerdos de nivel operacional.

Puntos de control: Dentro del proceso de gestion de la calidad se estableceran puntos de
revision intermedios, los cuales deben ser llevados a cabo por los diferentes gestores de
calidad del proceso, supervisor del contratista, coordinador del contratista y administradores
directos de bases de datos los cuales con la automatizacién de los reportes liberaran cargas

para realizar el rol de gestores de la calidad de la informacion.

Inspecciones externas: Se establecera la documentacién para que un area transversal al
area de bases de datos y a las areas encargadas de la entrega de la informacion, realicen
inspecciones a la informacion entregada y actualizada en la base de datos de los diferentes
trabajos, segun una muestra establecida y listas de chequeo definidas, para de esta forma
definir los porcentaje de calidad de la informacién entregada y los porcentajes de calidad
de la informaciéon actualizada en el sistema de informacion de red, con mediciones
establecidas y no por la percepcion de las areas usuarias, asi también se pueden establecer
los puntos mas criticos en la calidad y definir las prioridades de los planes a realizar con las

diferentes areas.

Definicién de planes de mejora: con el resultado de las inspecciones y el analisis de los

indicadores establecidos, se deben generar planes de mejora con las areas los cuales
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pueden resultar en actualizacion del proceso que se establezca, cambios en los acuerdos
operacionales, procesos adicionales de capacitacion, etc. Para dichos planes se debe

asignar un responsable y un cronograma de ejecucion de los planes.
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6 CONCLUSIONES

Desde que empezd el concepto de empresa, empezd la necesidad de tener practicas y
costumbres para facilitar la manera de relacionarse dentro y fuera de las empresas. En los
ultimos afos con el auge de la tecnologia y con el crecimiento de corporaciones dedicadas
a la investigacioén, desarrollo, implementacién o ventas de tecnologia, también han surgido
infinidad de marcos de referencia que buscan entregar a las empresas una serie de mejores
practicas relacionadas con los trabajos que tienen que ver con tecnologia; estos marcos de
referencia son el resultado de la experiencia de muchas empresas que ya se han enfrentado
a los problemas que la interaccién entre areas y la interaccién con terceros conlleva, para
el desarrollo de estos marcos se han generado auténticas sociedades de expertos que
continuamente se reunen para evolucionar los marcos en el capitulo 2 de este trabajo se
puede conocer los casos de implementacion de algunos de los marcos de referencia mas

utilizados en las empresas de telecomunicaciones.

Cuando empezamos a estudiar y revisar al interior de los procesos de los marcos de
referencia, encontramos que todos coinciden en la forma en que se desarrollan; Todos los
marcos de referencia tienen procesos que demuestran el caracter de cada marco, podemos
decir que en estos procesos estan los rasgos que distinguen un marcos de otro, estan las
caracteristicas que hace de cada marco unico y diferente, estos procesos se denominaron
en el capitulo 2 como procesos caracteristicos; Por otro lado encontramos que los marcos
tienen procesos que estan muy relacionados con los de otro marco, procesos que son en
algunos puntos muy similares a los de otros marcos, estos procesos aunque no se alejan
del caracter del marco al que pertenece, no denotan una diferencia significativa con
procesos de otros marcos, cuando vemos mas detalladamente estos procesos vemos que
son los que estan mas cercanos a la operacion, a la forma de hacer las cosas en las
empresas Yy finalmente estan dirigidos a la relacion entre areas y personas dentro y fuera
de la empresas, a estos procesos se denominaron procesos estructurales; Finalmente se
encontraron procesos que aunque no tienen un nivel de relacion tan fuerte con procesos de
otros marcos, tampoco son unicos para su marco; estos procesos brindan un enlace entre
los procesos caracteristicos y los procesos estructurales con el fin de facilitar la interaccion

de estos, por eso en el capitulo 2 se denominaron como procesos de enlace.
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Sabiendo que uno de los problemas mas constantes a los que se enfrentan las empresas
de telecomunicacion, es poder escoger el marco que mas se adecua a su situacion, su
entorno, su estructura; y que en algunos casos la implementacion de todo un Marco de
referencia puede tomar mucho tiempo y recursos, e.g. ITIL para su implementacion requiere
inversiones importantes en formacion, herramientas, consultoria y su fuerte foco en la
calidad demanda recursos de todas las areas, perdiendo interés en la optimizacién de
modelos que se adapten a las problematicas existentes en cada compafiia, y ya hay
problemas detectados que deberian ser solucionados de forma prioritaria como se plantea

en el capitulo 3.

Tomando en consideracion el punto anterior se propone una metodologia basada en la
relacion cualitativa de los procesos de tres de los marcos de referencia mas utilizados en la
actualidad, ITIL, eTOM y COBIT, en sus versiones mas recientes. Esta metodologia plantea
evaluar la problematica que se quiere solucionar por medio de la cascada de metas de
COBIT y asi encontrar la relacién entre las necesidades de la compafia y los procesos de
COBIT enfocados en las metas para solucionar dichas problematicas, con esta informacion
se plantea encontrar los procesos de los otros marcos relacionados a los procesos COBIT
resultantes, para finalmente hacer un filtrado de los procesos estructurales y de mayor
numero de relacién para escoger los procesos que se deberian implementar de forma
prioritaria, revisando sus entradas y salidas y su relacién entre estos. Para el desarrollo de
esta metodologia en el capitulo 3 se entregan una seria de tablas que sirven como

herramienta para determinar la relacion e interaccion de los procesos.

Finalmente por medio de dos problematicas planteadas y utilizando la metodologia
propuesta, se generan dos modelos de interaccién de procesos estructurales de ITIL,
eTOM y COBIT donde se encontro la relacion que pueden tener las salidas de los procesos
aunque son de diferentes marcos y que finalmente nos dan una hoja de ruta de buenas
practicas para el disefio y creacidn de los procesos de entrega, actualizacion y revision de
la informacion actualizada en el sistema, y con estos dos modelos se propone una
metodologia para la realizar el control y aseguramiento de calidad de la informacion de la

empresa.

97



Finalmente hay que hacer énfasis que bajo cualquier punto de vista la implementacion de
estos modelos y metodologia dependen de la disposicion de las areas involucradas en

estos procesos, asi como de alta gerencia.
6.1 TRABAJOS FUTUROS

Con el fin de evaluar la metodologia y los modelos propuestos se propone para un trabajo
futuro la implementacion de los procesos de uno de estos modelos en una empresa de
telecomunicaciones en Colombia, asi como llevar a cabo desde la implementacién de la
metodologia, la generacion de un modelo y la implementacion de los procesos resultantes

para una metodologia diferente a las planteadas en los modelos propuestos.

También es importante para futuros trabajos, incluir los cambios en los procesos que con
el tiempo se den dentro de los marcos estudiados en este documento, para enriquecer y
mantener actualizadas las tablas de relacibn de procesos segun estos continten

evolucionando.

Por otra parte, se puede realizar la comparacion de otros marcos de referencia diferente a
los que se realizaron en este trabajo e incluso incluir dentro de las comparacién y relaciones

realizadas incluir otros marcos.
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ANEXO A. MAPEO ENTRE LAS METAS CORPORATIVAS DE COBIT 5Y LAS METAS
RELACIONADAS CON Tl; FUENTE [43]
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ANEXO B. MAPEO ENTRE LAS MESTAS RELACIONADAS CON TI DE COBIT5Y LOS

PROCESOS; FUENTE [43]
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ANEXO C. MAPEO ENTRE LAS MESTAS RELACIONADAS CON TI DE COBIT5Y LOS

Relac

Meta relacionada con las Tl

opobau ap
UGIBAOUL| B| RIRd SBANRINU| @ BIOUSIAAXS ' 0UB I 0U0)

17

opeajow A awaadwod || sejap A ojoau [ap [euosad

11,581 ap aped Jod sewajul seagyjod s ap ouaIwIdWNY

$3UO(SI99P ap
BWo) By eed ajueAa(@I A 10 UQRELLIOJ| 8 PEp(IguOds|]

14 |15]|16

‘pepIeD 8p seunou A s0jsINbas
501 opuaroe)snes A sandnsaid [ap onuap ‘odwar ©
soyauaq uauoruodard anb sewesbolg ap ebanug

13

o0Beu ap 5053001 ua eifiojowa A sauopea)de
opuesBa orobau ap sosaocod ap apodos A ugreyoeder)

12

11581 ap sapepeded A s081N0al ‘SONIIe 8p UgEZWNAQ

1"

sau0pea|de A ojuaILIeSa0.d
P BIMINASIRIJU UGB WLIOJUI B 8P pepunbag

10

1L 5| ap pep(iby

58916010029)
SAU0N|0S A UYIIBLLIOJU| ‘SBUO I |dR 8P 0PENIIPE 08()

o0beu
[ap soysINbas Sof & 0pIANIE 8P || 8p SOIIAS 8p BBANLI

Cliente

1158 ap s0Bsan) A s0[0yauaq '$a1500 50 ap epUARDSURY

1L 58] U0D SOPRUOKIRIAI SOPINS
A sauosianu| ap ofjojenod [3p SOKYAUAq ap UOEZ eaY

sopeuopsad | | $8) U0 SOPeUOeIa 0[0BaU ap sobsaly

|1 U0 SBPEUOII| ) SBUOIS 29D
JRWO) BIed BAINISI UQIAIIP B 8P OSILQIILIOY

sewaxa sauoenbal A sake se) ap opobeu
18p O audwnd (e |1 B ap aji0dos A ojua i dwng

opoBau ap ebajensa el |1 ap ojusyweaury

01|02 | 03 (04| 05 |06| O7 | 08 |09

Procesos de COBITS

BAIO1 | Gestionar los Programas

y Proyectos

la Construccion de Soluciones
de Cambios Organizativos
Cambio y de ka Transicion

de Requisitos

y la Capacidad

y los Incidentes del Servicio
de los Procesos del Negocio

de Seguridad

Rendimiento y Conformidad

Supervisar, Evaluar y Valorar
el Sistema de Control

Interno
Supervisar, Evaluar y Valorar

la Conformidad con los

Requerimientos Externos

BAIO3 | Gestionar ka Identificacidn y

BAIO7 | Gestionar la Aceptacion del

BAIO2 | Gestionar la Definicion
BAIO4 | Gestionar la Disponibilidad
BAIOS | Gestionar la infroduccitn
BAIO6 | Gestionar los Cambios
BAIO8 | Gestionar el Conccimiento
BAIO9 | Gestionar los Activos

BAI10 | Gestionar la Configuracion
DSSO01 | Gestionar las Operaciones

DSS02 | Gestionar las Peticiones
DSS03 | Gestionar los Problemas
DSS04 | Gestionar la Continuidad
DSS05 | Gestionar los Servicios
DSS06 | Gestionar los Controles

MEAO1 | Supervisar, Evaluar y Valorar

MEA02
MEAO3

ugroBluAWA|dw @ uglasINbpY ‘ugINASUY

opodos A 0jomses Jep sebanul

uoRI| A A ugioenfeas ‘ugisiasadng

101



[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

[6]

[7]

[8]

9]

[10]

[11]

REFERENCIAS

L. Tingliao, “The IT audit research based on the information system success model
and COBIT,” 2014.

D. Wong, “Adapting e-TOM model to improve multimedia network management - A
case study with a Taiwan multimedia service provider,” [IH-MSP 2009 - 2009 5th Int.
Conf. Intell. Inf. Hiding Multimed. Signal Process., pp. 579-582, 2009.

S. Engineering and S. Committee, IEEE Standard — Adoption of ISO / IEC 20000-2 :
2012, Information technology — Service management — Part 2 : Guidance on the

application of service management systems IEEE Computer Society, no. June. 2013.

Y. Mahy, M. Ouzzif, and K. Bouragba, “Supporting ITIL processes implementation
using business process management systems,” Syst. Collab. (SysCo), Int. Conf., pp.
1-4, 2016.

W. Berrahal, R. Marghoubi, and P. Inpt, “Lean Continuous Improvement To
Information Technology Service Management Implementation: Projection of ITIL
framwork,” 2016.

C. E. Simpson, “13931487-ITIL-Best-Practices-for-Managing-Your-Infrastructure,”
no. January, 2009.

C. Objectives, M. Guidelines, and M. Models, Framework Control Objectives

Management Guidelines Maturity Models. 2007 .
ISACA, COBIT 5 Gobierno electronico de las Tl de la Empresa. 2015.

F. T. Information and C. S. Industry, “Enhanced Telecom Operations Map ® (eTOM)

The Business Process Framework,” Forum Am. Bar Assoc., no. April, pp. 1-68, 2005.
TM Forum, Mapa de Operaciones Telecom mejorado (eTOM) TM. 2002.

TM Forum, “Business Process Framework,” no. September, pp. 1-113, 2014.

102



[12]

[13]

[14]

[19]

[16]

[17]

[18]

[19]

[20]

A. A. Alvarez, C. Manuel, F. Sanchez, and D. Riss, “Guia practica de ISO / [EC 20000-
1 para servicios TIC,” 2016.

M. Jezreel, L. Maximino, and M. Mirna, “Establecimiento de Procesos en
Organizaciones de Tecnologias de Informacion Orientadas a Servicios. (Spanish),”
Establ. Process. Inf. Technol. Serv. Organ., vol. 1, pp. 895-901, 2013.

M. Garcia-Fernandez, “Influencia de la gestion de la calidad en los resultados de
innovacion a través de la gestion del conocimiento. Un estudio de casos,” Innovar,
vol. 26, pp. 45-64, 2016.

M. Cuéllar, C. P. Calvache, L. Herrera, and M. Correa, “Armonizacion de multiples
modelos para el gobierno de Tl y el desarrollo de software [Harmonization of multiple
models for IT governance and software development],” Vent. Informatica, vol. 0, no.
30, pp. 43-53, 2014.

C. Pardo, F. J. Pino, F. Garc??a, M. Piattini, and M. T. Baldasarre, “Supporting the
combination and integration of multiple standards and models,” in 2011 6th
Colombian Computing Congress, CCC 2011, 2011, pp. 1-6.

S. Cristina and R. Erazo, “Modelo para la evaluacioén de la efectividad de la tecnologia
informatica en el entorno empresarial A model for assessing information technology
effectiveness in the business environment,” Rev. Ing. e Investig., vol. 28 No. 2, no. 2,
pp. 158-166, 2008.

Z. D. Kelemen, J. Trienekens, R. Kiisters, and K. Balla, “A process based unification
of process-oriented software quality approaches,” Proc. - 2009 4th IEEE Int. Conf.
Glob. Softw. Eng. ICGSE 2009, pp. 285-288, 2009.

F. J. Pino, M. T. Baldassarre, M. Piattini, and G. Visaggio, “Harmonizing maturity
levels from CMMI-DEV and ISO/IEC 15504,” J. Inf. Syst. Educ., vol. 23, no. 3, pp.
243-257, 2012.

A. E. Chavarria, S. B. Oré, and C. Pastor, “Aseguramiento de la Calidad en el Proceso
de Desarrollo de Software utilizando CMMI, TSP y PSP,” 2016.

103



[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

[28]

[29]

[30]

[31]

[32]

M. P. Gordillo Pasquel, “Propuesta de modelo de referencia para la optimizacion de
procesos de gestion de tecnologias de la informacién para pymes que proveen
servicios integrados de telecomunicaciones, aplicado a la empresa Integral Data
S.A.” p. 154, 2016.

U. F. De Sergipe, “Analise da Maturidade dos Processos de Negécio do CPD da UFS
através do Estudo do CobiT,” 2014.

J. F. Mujica and M. Arzola, “[paper] Analisis comparativo de modelos con enfoques

basado en procesos para empresas de Telecomunicaciones,” pp. 105-114, 2008.
A. Duque Giraldo, “ITILV3/eTOM,” ITIL V3/eTOM, 2010.

B. P. Hill, I. T. G. Network, K. Turbitt, B. Practices, and B. M. C. Software, “Combine
ITIL and COBIT to Meet Business Challenges,” BMC Softw., p. 16, 2006.

A. Féliz-Sanchez and J. A. Calvo-Manzano, “Comparacion de modelos y estandares
para implementar la gestién de la capacidad de servicios de TI,” Fac. Ing. Univ.
Antioquia, no. 74, pp. 86-95, 2015.

C. Reyes, “Consultoria empresarial,” 2011.
H. V. Gama, “Governan{C}a Em Ti.,” Jovem Pesqui., vol. 1, no. 3, 2014.

H. Arboleda, “[tesis] Caracterizacion de Procesos de Gestion de Tl basados en
COBIT 5 y mapeo con ISO27002, ITIL, CMMI DEV, PMBOK, para la implementacion
en la industria Editorial Colombiana, apoyando el proceso de transformacion digital.,”
pp. 1-55, 2012.

A. C. Gualteros, “Modelo de Arquitectura Empresarial para Empresas Innovadoras

en el Sector de Telecomunicaciones (TELCO),” 2017.
C. Bibliografica, “Enfoques y Estandares de Auditoria — ITIL v3 y eTOM,” 2010.
L. Aja Quiroga, “Gestiéon de informacién , gestion del conocimiento y gestion de la

calidad en las organizaciones,” Acimed, pp. 7-8, 2002.

104



[33]

[34]

[35]

[36]

[37]

[38]

[39]

[40]

[41]

[42]

[43]

G. S. Aguilar, “Derroteros de la Gestion de Informacion y Documentacion en las

Organ j zac j ones *,” vol. 3, no. |, pp. 83-89, 1993.

P. Pablo, M. Duenfas, and M. Garcia Garcia, “El estudio de la comunicacion interna
en el contexto del grado de publicidad y RR PP de la universidad de Cadiz,” Hist. y
Comun. Soc. N° Esp. Oct., vol. 18, pp. 97-108, 2013.

D. Ivonne, M. Cortes, L. Flor, G. P. Amaya, L. N. Marely, E. Gonzalez, L. Julio, B.
Alatorre, I. Tomas, and J. Cuevas-Contreras, “Exploracion En La Comunicacion
Interna Como Efecto Competitivo,” Eur. Sci. J., vol. 9, no. 17, pp. 1857-7881, 2013.

T. Rivera, Alix Belén, Rojas, Luis Rodolfo, Ramirez, Fanny, Alvarez de Fernandez,
“LA COMUNICACION COMO HERRAMIENTA DE GESTION ORGANIZACIONAL,”
Negotium, 2005.

P. J. Alvarez, “Comunicacion interna, la estategia del éxito.,” Razén y Palabra, vol.
12, no. 56, pp. 1-7, 2007.

A. T. Herrera Reyes, |. De los Rios Carmenado, and J. Guillén Torres, “La
Complejidad En La Direccion De Proyectos Analisis Del Concepto Y Modelos De

Evaluacion De La Complejidad,” pp. 6-8, 2011.
M. Alaimo, PROYECTOS AGILES CON SCRUM, 2013th ed. .

M. Y. Quintanilla, “Modelo de referencia de gobierno de las tecnologias de la
informacién para instituciones universitarias,” Interfases, vol. 9, no. 9, pp. 87-116,
2016.

P. A. K, C. Foundation, and C. Ciso, “Banco de Medio Oriente mejora la seguridad

de la informacion,” pp. 1-24, 2014.
I. T. Systems, T. Circuits, and L. Circuits, “M.3050.2 (06/2004),” 2004.

P. Copy and D. M. Cordero, de las Tl de la Empresa. 2012.

105



LISTA DE FIGURAS

Figura 1. MetOdOIOGi@. ... ..uuueeeeiiiiiiiiiiieieiiee ettt nnnnnne 7
Figura 2. Porcentajes literatura consultada Fuente: Autor ................cccoooiiiiii s 9
Figura 3. EVOIUCGION ITIL Y COBIT ...ttt e e 12
Figura 4. Evolucion TOM 1 — eTOM 4.1 basado en control de versiones [10] Fuente: Autor
......................................................................................................................................... 14
Figura 5. Evolucion e-TOM 14.4 —eTOM 17 Fuente: AUtOr..........cooociieeiiiciiie e 15
Figura 6. Estructura Procesos ISO/IEC Fuente: AUtOr............ccouvieiiiiiiieiiicieee e 16
Figura 7. Modelo para la unificacion de multiples enfoquUeS..............eevveeeeriiiiieiiiiiiiiniiinenns 18
Figura 8. Estructura para el mapeo de procesos Fuente: AUtOr............coovviiiiiiiiiiiiiiniieeens 19
Figura 9. Método de armonizacién de los modeles fuente M. Cuellar et al [15] ................ 19

Figura 10. Esquema resumen del Método de armonizacion de los modelos. Fuente: Autor

......................................................................................................................................... 24
Figura 11. Estructura Procesos ISO/IEC .........cooooiiiiiiiieie e 25
Figura 12. Estructura Procesos eTOM, fuente de la grafica [9]...........cuuvvururemmmrrrrrrnnnnnnnnnns 26
Figura 13. Estructura Procesos COBIT fuente de la grafica [8]..........ccccceviiiiiiiiieiiainnnnne 27
Figura 14 Dominios Marco de Cynefin, fuente de la grafica [39]........cc.ccccuiiiiiiieeiiiinnnnn. 53
Figura 15 Cascada de Metas COBIT 5.0, fuente de la grafica [41] ........c.ceuvveeeeererennennnnnnnns 55
Figura 16 Fase 1 metodologia seleccion de procesos, fuente: AUtOr............ccceeeeeeeeennne. 56
Figura 17 Fase 2 metodologia seleccion de procesos, fuente: AUtOr...........ccccueeeeieeennne. 57
Figura 18 Fase 3 metodologia seleccion de procesos, fuente: AUtOr...........cccceeeeeieeiennne. 58
Figura 19 Fase 3 Metas corporativas de COBIT 5, fuente [8] .............uuvevueeeerevererernennnnnnnns 59
Figura 20 Metas corporativas de COBIT 5, fuente [8]............uuuuuuuururrmmmmeeieiiinieiienennennnnnnnns 61
Figura 21 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos,
FUBNEE [8] .o 63
Figura 22 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos Cont.,
FUBNEE [8] ..o 64
Figura 23 Procesos seleccionados segun metodologia establecida fuente: Autor............ 72
Figura 24 descripcion y objetivo de los procesos seleccionados fuente: Autor................. 72
Figura 24 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas fuente: Autor ......73

106



Figura 26 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas COBIT- ITIL fuente:

Y7 (o] TR SR 74
Figura 27 Modelo para el Disefio y creacion de los procesos de entrega fuente: Autor....76
Figura 28 Fase 3 Metas corporativas de COBIT 5 para Modelo 2, fuente [8].................... 77
Figura 29 Metas corporativas de COBIT 5 para Modelo 2, fuente [8] ............cccuvvvvvevernnnnns 78
Figura 25 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos
MOAEIO 2, FUENEE [B]... e as s asessseassssnsssnnnnnnnnnnnnnnnne 80
Figura 26 Mapeo entre las Metas Relacionadas con las Tl de COBIT 5 y los Procesos Cont.,
FUBNEE [8] .o 81
Figura 32 Procesos seleccionados segun metodologia establecida modelo 2 fuente: Autor
......................................................................................................................................... 88

Figura 33 descripcion y objetivo de los procesos seleccionados modelo 2 fuente: Autor..88
Figura 34 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas fuente: Autor ......89
Figura 35 Relacion entre los procesos, actividades, entradas y salidas COBIT- ITIL modelo
WA (V=T g1 (= VU | (o ) PP 90
Figura 36 Modelo para el Disefio y creacion de los procesos de entrega fuente: Autor....92

Figura 14. Ciclo Deming PropuEStO ............uueiiiiiieiiiiiiiieiee e e e e e e 93

107



LISTA DE TABLAS

Tabla 1 resultados promedio de busqueda en bases de datos Fuente: Autor..................... 9
Tabla 2. porcentajes de relacion entre modelos Fuente: Autor.............ceeiiiiiiiiiiiiciinneen. 20
Tabla 3. Comparacién procesos ITIL- COBIT primeros dominios Fuente: Autor............... 28
Tabla 4. Comparacioén procesos ITIL- COBIT continuacion Fuente: Autor........................ 29

Tabla 5. Resumen procesos ITIL relacionados a los dominios de COBIT Fuente: Autor..30

Tabla 6. Resumen procesos COBIT relacionados a los libros de ITIL Fuente: Autor........ 31
Tabla 7. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 1 Fuente: Autor............oooovvveiviiveenennnn. 32
Tabla 8. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 2 Fuente: Autor...........cooovvvvivvvieeeennnnn. 33
Tabla 9. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 3 Fuente: Autor...........oooovvvvevieeeennnnnn. 34
Tabla 10. Relacion procesos eTOM- COBIT parte 4 Fuente: Autor...........cooovvevvvvveeeennnen. 35
Tabla 11. Resumen procesos COBIT relacionados a las areas y agrupacion de procesos de
ETOM FUEBNTE: AULOT ... .o 36
Tabla 12. Resumen procesos eTOM relacionados a los dominios de COBIT Fuente: Autor
......................................................................................................................................... 37
Tabla 13. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 1 Fuente: Autor..........coooovvvviiviiiiieeneeennen. 38
Tabla 14. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 2 Fuente: Autor..........cooovvvvvvvvieiiieieeneeen. 39
Tabla 15. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 3 Fuente: Autor..........oooovvvvvviiiiiiieeieeennen. 40
Tabla 14. Relacion procesos eTOM- ITIL parte 4 Fuente: Autor..........cooovvvvvviiiiiiiieeennenn. 41
Tabla 17. Resumen de la relacion de los libros de ITIL V3 con los procesos de eTOM
T =T ] £ U | (o ) PRSP 42
Tabla 18. Resumen las agrupaciones de procesos de eTOM con los procesos ITIL V3
T =T ] £ U | (o ) PRSP 43
Tabla 19. Procesos caracteristicos de cada Marco de Referencia Fuente: Autor ............. 44
Tabla 20. Procesos estructurales de cada Marco de Referencia Fuente: Autor................ 45
Tabla 21. Procesos de enlace de cada Marco de Referencia Fuente: Autor..................... 46

Tabla 22. Cuadro de resumen comparacion clases de procesos Marcos de referencia

U= o] (AU | (o] P 47
Tabla 23. Cuadro comparativo de resumen de los marcos de referencia estudiados Fuentes:
[B1,1101,1241,[23],[25],130],13 1] - et eeeee ettt e e e e e e e 48



Tabla 24. Cuadro comparativo de resumen de los marcos de referencia estudiados Cont.

Fuentes: [8],[10],[24],[23],[25],[30],[31] - +rerurrrrrreurunnnennnnnnnreeuneeeenennnneeseessnesnsnnennnnnnnnsnnnnnnnnnes 49
Tabla 23. Cuadro de los procesos de COBIT 5 resultantes de la cascada de metas. Fuente:
U (o ) S PP 68
Tabla 24. Cuadro de ponderacion de los procesos obtenidos. Fuente: Autor ................... 69
Tabla 25. Procesos ponderados con su clasificacion. Fuente: Autor ..., 69

Tabla 26. Procesos ITIL y eTOM relacionados con los COBIT seleccionados. Fuente: Autor

Tabla 28. Cuadro de los procesos de COBIT 5 resultantes de la cascada de metas Modelo
B o U T=T o1 = ) (o 84
Tabla 29. Cuadro de ponderacion de los procesos obtenidos Modelo 2. Fuente: Autor....85
Tabla 30. Procesos ponderados con su clasificacion. Fuente: Autor ..., 85
Tabla 31. Procesos ITIL y eTOM relacionados con los COBIT seleccionados (resaltados se
encuentran los procesos estructurales). Fuente: AutOr.............oooeiiiiiiiiiii e, 86

Tabla 32. Procesos estructurales obtenidos y relacion con los otros Marcos. Fuente: Autor

109



