Nivel 1

Introducción a la Administración de Servicios de TI

Las organizaciones de TI fueron, en un principio, enfocadas a temas técnicos, pero conforme ha pasado los años, las organizaciones tienen objetivos dirigidos a la calidad de los servicios. Esto significa que las organizaciones de TI para cumplir con estos objetivos, necesitan concentrarse en la calidad de servicios de TI, que estén alineados a los objetivos de negocio u organización. Por esto, cada vez más organizaciones están comenzando a reconocer a las organizaciones de TI como un importante mecanismo de entrega de los servicios para sus clientes.
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Entiéndase como organización de TI a las áreas o departamentos de informática o sistemas, tal como se conocen comúnmente, y las cuales son parte de la organización o negocio.

Cuando los servicios de TI son críticos, cada una de las actividades que se realizan deben de estar ejecutadas con un orden para asegurar que el grupo de TI proporciona valor y entrega de servicios de forma consistente. Así es que, para esto, un buen comienzo es enfocar la Administración de Servicios de TI (IT Service Management-ITSM) e ITIL hacia los objetivos organizacionales, y no enfocarlo hacia la tecnología.

Para conocer los objetivos organizacionales, la organización deben de tener identificados los procesos de negocio. Por ejemplo, los departamentos de administración y finanzas trabajan juntos para el “proceso de ventas”. Cada uno de estos procesos se ejecuta en la infraestructura de TI, es decir, hardware, software, procedimientos, políticas, documentación, etc.

La infraestructura de TI tiene que ser administrada, así es que ITIL provee un marco de trabajo para la administración de la infraestructura de TI.
Una apropiada administración de infraestructura de TI asegurará que los servicios requeridos por los procesos de negocio estén disponibles.
En el caso de los servicios on-line, que entregan las organizaciones (por ejemplo los bancos) el componente de TI, que soporta este proceso de negocio, puede ser más robusto, ya que los clientes externos necesitan disponibilidad de los servicios de TI y requieren de desempeño consistente.
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Árbol de Objetivos
Dentro del Árbol de Objetivos de la Organización, los objetivos de la organización (Tope del árbol de objetivos) son soportados por los procesos de negocio, para su cumplimiento. Ahora bien, para ejecutar de forma optimizada estos procesos de negocio, la infraestructura ayuda a realizar estos procesos de negocio, a través de la infraestructura, es decir, servidores, workstatios, sistemas operativos, bases de datos, aplicaciones especializadas, PCs, documentación, políticas, etc. Finalmente, administrando la infraestructura, se encuentran los procesos de administración de Tecnología de Información, de esta forma, respondemos la pregunta “¿Cómo?” indicada en la figura, ya que bajando a cada uno de los niveles encontramos el “como” de ir ejecutando el siguiente nivel.

Subiendo en cada uno de los niveles del árbol de objetivos, podemos responder la pregunta “¿Por qué?”, debido a que, desde el nivel inferior, se está dando la razón de cada nivel, y esto es para ser más eficientes y efectivos, logrando cumplir con los Objetivos del la Organización.

Lo anterior, nos lleva a que teniendo una sólida administración de procesos de TI, podremos ayudar a hacer realidad los Objetivos de Negocio, por lo tanto, es importante que los servicios de TI estén alineados al Negocio. En consecuencia, la administración de servicios de TI (ITSM) permite al grupo de tecnología de información proveer de sistemas confiables para conocer los requerimientos de los procesos de negocio, sin tener en cuenta que estos servicios son entregados a los clientes externos. Finalmente, esto permite a la organización a conocer los Objetivos de Negocio.
Así es que la administración de servicios de ITIL nos ayudará a:

· Facilitar la calidad de administración de servicios de TI.

· Mejorar la eficiencia, aumentando la efectividad.

· Reducir riesgos.
· Proporcionar códigos de práctica en soporte de calidad total.

Administración de Servicio ITIL
Algunas organizaciones que entregan servicios de TI a sus clientes con el objetivo de soportar los procesos de negocio, requieren una estructura adecuada, ya que históricamente, las estructuras de las organizaciones de TI estaban basadas alrededor de funciones y capacidades técnicas, pero con los constantes y rápidos cambios y la necesidad de flexibilidad, la tecnología, en muchas situaciones, no es el motor apropiado, establecer la estructura. Por esto mismo, las organizaciones de TI están buscando alternativas, las cuales incluyen:

· Procesos TQM (Total Quality Management) y mejora continua de procesos.

· COBIT como un control y mecanismos de medición.

· CMM para control y estructura en el desarrollo de software.

· ITIL para administración operacional y táctica de los servicios de TI provistos.

Ya sea que se seleccione uno o la combinación de los marcos de trabajo anteriores, esto es totalmente dependiente de las necesidades de la organización.

Para muchas organizaciones de TI, ITIL es un buen camino para comenzar la administración de la entrega de los servicios y ejecutan las actividades de TI en los procesos de principio a fin.

Alineación con el Negocio
A través de la implementación de IT Service Management en la organización de TI, se estará soportando los objetivos de TI de la entrega de los servicios que son requeridos por el negocio. Esta implementación no puede hacerse sin alinear la estrategia de TI con la estrategia del negocio. Además no se pueden entregar servicios de TI efectivos sin conocer acerca de las demandas, necesidades y deseos del cliente. ITSM soporta la organización de TI para alinear las actividades de TI y la entrega de los servicios con los requerimientos del negocio.
Una vez que los procesos de administración de servicios de TI están alineados con los objetivos de negocio, ITIL recomienda que se cuente con un programa de mejora continua o CSIP (Continuous Service Improvement Programme). Para esta mejora, deben de considerarse 3 aspectos:

· Procesos

· Infraestructura.

· Gente
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Es decir, para la mejora de los procesos se debe de considerar la efectividad y eficiencia de los procesos de administración de servicios, una buena infraestructura de TI en términos de herramientas y tecnología, finalmente lo más importante gente con las correctas habilidades y con el apropiado entrenamiento para una cultura de servicio. A menos que estos tres aspectos sean considerados e implementados apropiadamente, los objetivos de la administración de servicios no serán realidad.
Historia de ITIL
A finales de los 80s, la CCTA (Central Computer and Telecommunication Agency) en el Reino Unido comenzó a trabajar en lo que ahora se conoce como ITIL (Information Technology Infraestructura Library).
Numerosas compañías y agencias de gobierno en Europa adoptaron el marco de trabajo rápidamente a principios de los 90s, y el marco de trabajo de ITIL, desde entonces, ha sido  conocido como una buena práctica en la industria para la administración de servicios de TI, tanto para entrega como soporte.
En el año 2000, el Ministerio de Hacienda Británico estableció la OGC (Office for Government Comerse) para acordar con todas las actividades comerciales dentro del gobierno. Todas las actividades que estaban bajo el control de la CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) fueron también asumidos por el nuevo departamento. Aunque la CCTA no existe en la actualidad, ellos fueron los desarrolladores originales del marco de trabajo de ITIL.
En 2001, la versión 2 de ITIL fue liberada. En esta versión los libros de Soporte de Servicios y Entrega de Servicios fueron redesarrollados en tomos más concisos.

ITIL es del dominio público, pero es protegido por los derechos de autor. La marca registrada de ITIL es propiedad de la OGC. Pero, cualquier organización puede usar la propiedad intelectual para implementar los procesos en su propia organización. Entrenamiento, herramientas y servicios de consultoría soportan esto.
ITIL se ha convertido en el estándar de facto en la entrega de servicios de TI para todos los tipos de organizaciones. Tanto para las organizaciones gubernamentales y no gubernamentales se benefician del manejo de los procesos a pesar del tamaño del área de TI.

ITIL es usado globalmente y no tiene límites geográficos. Es utilizado extensivamente por toda Europa, Australia, Canada, USA, Reino Unido, Latinoamérica y en países en Asia.

Las organizaciones y las personas que desean discutir las experiencias de la implementación de ITIL pueden ser miembros del Forum de Administración de Servicios de TI (IT Service Management Forum – itSMF). Este forum es un lugar de encuentro para los usuarios que han adoptado ITIL.
Conceptos básicos de ITIL

ITIL, por sus siglas en inglés (Information Technology Infrastructure Library) es una colección de documentos públicos, que basados en procesos y un marco de mejores prácticas de la industria, permite la Administración de Servicios de una organización de TI con calidad y a un costo justo.

ITIL tiene que ver con todos aquellos procesos que se requieren ejecutar dentro de las organizaciones para la administración y operación de la infraestructura de TI, de tal forma que se tengo una óptima provisión de servicios a los clientes bajo un esquema de costos congruentes con las estrategias del negocio.

ITIL cuenta con varias publicaciones, las cuales se muestran en la siguiente figura; estas permiten tener una liga entre la tecnología y el negocio.
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Cada una de estas publicaciones provee una guía de las mejores prácticas y el detalle de información de los procesos.

A continuación se dará una breve descripción de cada uno de una de las publicaciones que no se cubren:

Planeación para la Implementación de la Administración de Servicio: Temas y tareas involucradas en planeación, implementación y mejora de los procesos de Administración de Servicios dentro de una organización.

ICT Administración de Infraestructura: Abarca el tema de Tecnología de Información y Administración de la Infraestructura (ICTIM) y las relaciones con otra áreas, como la Administración de Servicios.
Perspectiva del Negocio: Tiene como objetivo familiarizarse con la administración del negocio con los componentes de Administración de Servicios, Administración de Aplicaciones y la Administración de la Infraestructura, los cuales son necesarios para soportar los procesos de negocio .

Administración de Aplicaciones: Trata el tema de la administración de las aplicaciones desde las necesidades del negocio hasta el ciclo de vida de la aplicación.

Administración de Seguridad: Detalla el proceso de planeación y administración de un definido nivel de seguridad en la información y servicios.

Entrega de Servicios: Cubre los procesos necesarios para la planeación y entrega de la calidad de los servicios de TI. Estos procesos son:

· Administración de Niveles de Servicio

· Administración Financiera

· Administración de Capacidad

· Administración de la Continuidad de Servicios de TI

· Administración de la Disponibilidad

Soporte de Servicios: Proporciona los detalles de la función de Mesa de Servicio y los procesos necesarios para el soporte y mantenimiento de los servicios de TI. Estos procesos son:

· Administración de Incidentes

· Administración de Problemas

· Administración de Configuraciones

· Administración de Cambios

· Administración de Liberaciones
A lo largo de este curso, se cubrirá la administración de servicios, es decir la entrega y soporte de servicios TI, los cuales se consideran también como procesos tácticos y operativos respectivamente.

Servicios de TI
Un servicio de TI es un conjunto de recursos de la infraestructura de TI, que cumplen con una o más necesidades de sus clientes. Están enfocados al cumplimiento de los objetivos del negocio y es percibido por el cliente como una solución que apoya su función en el negocio.

Los elementos que componen la infraestructura de TI son:

· Hardware

· Software

· Procedimientos

· Documentos

· Recursos Humanos

Procesos
La administración de servicios de TI ayuda a la organización de TI para administrar la entrega de los servicios a través de organizar las actividades de TI dentro de los procesos de principio a fin.

Un proceso es una serie de actividades que a partir de una entrada obtienen una salida. El flujo de la información dentro y fuera de cada área de proceso indicará la calidad del proceso en particular.

Existen puntos de monitoreo en el proceso para medir la calidad de los productos y provisión de los servicios.

Los procesos pueden ser medidos por su efectividad y eficiencia, es decir, si el proceso alcanzó su objetivo y si se hizo un óptimo uso de los recursos para lograr ese objetivo. Por lo que si el resultado de un proceso cumple con el estándar definido, entonces el proceso es efectivo, y si las actividades en el proceso están cumpliendo con el mínimos requerido esfuerzo y costo, entonces el proceso es eficiente.

El propósito del proceso de administración es utilizar la planeación y control para asegurar que los procesos son efectivos y eficientes.

Clientes y usuarios
Los términos clientes y usuarios, normalmente, son utilizados sin hacer diferencia, pero en ITIL si existe diferencia entre ellos. Un cliente es el dueño de los procesos de negocio, paga por los servicios de TI, que soportan los procesos de negocio, y regularmente son gerentes en la estructura organizacional. Un usuario es la persona que utiliza los servicios en su trabajo diario.

El principal punto de contacto entre el usuario y el área de TI es la función de Mesa de Servicio, mientras que el punto de contacto del cliente es el proceso de Administración de Reracionamiento con el Cliente.
Relación entre procesos de administración de servicios de TI
Dentro de los procesos de administración de servicios de TI, tanto de soporte como entrega, existe relación entre ellos, esto debido a que la salida de alguno de los procesos, puede pasar a ser la entrada de algún otro proceso.

A continuación se describe la relación entre cada uno de los procesos de administración de servicios de T:
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Administración de Configuración: Es una parte integral de todos los otros procesos de Administración de Servicios, ya que con información precisa y extensa acerca de todos los componentes de la infraestructura, los cuales se van relacionando con cada uno de los incidentes, problemas, cambios, peticiones de servicio que son registradas. La información de los componentes de la infraestructura es registrada en la base de datos de administración de configuración (Configuration Management Database – CMDB).

El sistema de Administración de Configuración identifica las relaciones entre un elemento que será cambiado y cualquier otro componente de la infraestructura, de esta manera permitiendo a los dueños de esos componentes ser involucrados en el impacto del análisis del proceso.
La CMDB tiene que estar disponible para el completo grupo de Soporte de Servicios, para que los Incidentes y Problemas puedan ser resueltos fácilmente a través de comprender la posible causa de la falla del componente. La CMDB también tiene que ser utilizada para ligar los registros de incidente y problemas a otros registros apropiados tales como la falla de un elemento de configuración y el usuario.

Los procesos de Entrega de Servicios también están relacionados con los datos de la CMDB, por ejemplo:

· Administración de Niveles de Servicio necesita identificar los componentes que combinados entregan un servicio, que esté ligado con un acuerdo de nivel de servicio.

· Administración de Finanzas para TI necesita conocer los componentes utilizados por cada unidad de negocio especialmente cuando existen cargos por los servicios de TI.

· Administración de Continuidad de Servicios de TI y Administración de Disponibilidad necesitan identificar los componentes para realizar un análisis de riesgos y un análisis de impacto de falla.

Administración de Cambios: Depende de la precisión de los elementos de infraestructura para asegurar que el análisis de impacto es realizado y conocido para ejecutar los cambios. Por lo tanto existe una estrecha relación entre Administración de Configuración, Administración de Liberaciones y Administración de Cambios.
Los detalles del proceso de Administración de Cambios será documentada en los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) para asegurar que los usuarios conocen el procedimiento para las solicitudes de cambios y son tiempos planeados para la implementación de los cambios tomando en cuenta el impacto.

Administración de Liberaciones: En ciertas ocasiones, los cambios pueden resultar en la necesidad de un nuevo hardware o una nueva versión de software y/o una nueva documentación, creada en casa o comprada, para ser controlada y distribuida, como parte de un nuevo paquete o versión. El procedimiento para seguridad, administración de la entrega puede ser integrado con los procesos de Administración de Configuración y Administración de Cambios. Los procedimientos de liberaciones pueden ser una parte integral de la Administración de Incidentes y Administración de Problemas, así como estar estrechamente ligados a la CMDB para mantener los registros actualizados.

Administración de Incidentes: Existe una estrecha relación entre los procesos de Administración de Incidentes, Administración de Problemas y Administración de Cambios, así como con la función de Escritorio de Servicios. Si esta relación no es controlada, los cambios implementados podrían generar nuevos incidentes, por lo que un monitoreo de éstos es requerido, y es recomendable que los registros de los incidentes estén almacenados en la misma CMDB, así como los registros de los problemas, errores conocidos y cambios, para mejorar las interfaces.
Administración de Problemas: Este proceso requiere que los registros de administración de Incidentes sean precisos y explícitos para identificar la causa raíz de los incidentes reportados, así como las tendencias de los posibles problemas que pudieran ocurrir. Adicionalmente se requiere de una relación con el proceso de Administración de Disponibilidad para identificar las tendencias e obtener acciones correctivas.
Escritorio de Servicios: Esta función es el punto único de contacto entre los proveedores de servicios y los usuarios, por lo que tiene relación con cada uno de los procesos de Administración de Servicios de TI, por ejemplo, el escritorio de servicios es el punto de contacto para que los usuarios reporten sus incidentes y hagan sus peticiones de servicios. Así mismo con el proceso de Administración de Cambios, el Escritorio de Servicios es el punto focal para las solicitudes de cambios de los usuarios.
El Escritorio de Servicios está en la línea directa de fuego para cualquier impacto de los acuerdos de niveles de servicio, así como lo rápido que se requiera que la información fluya.

Administración de Niveles de Servicio: Es responsable de asegurar que los acuerdos de niveles de servicio, los acuerdos operacionales y los contratos con terceros sean identificados y asegura que cualquier impacto adverso en la calidad del servicio se mantenga en un mínimo. 
El proceso de Administración de Niveles de Servicio es la unión entre Soporte de Servicios y Entrega de Servicios, ya que no puede funcionar de forma aislada, como su confiabilidad, efectividad y eficiencia trabajan con otros procesos.

Administración de Capacidad: Este proceso está directamente relacionado con los requerimientos de negocio y no es solo enfocado al desempeño de los componentes de los sistemas, ya sea en forma individual o en conjunto. La Administración de Capacidad está relacionada con la solución de incidentes y la identificación de problemas, así como puede evaluar los cambios, para evaluar el impacto sobre la capacidad y el desempeño.
Administración de Finanzas de TI: Proceso responsable de la contabilidad de los costos de los servicio de TI y de cualquier aspecto para recuperar dichos costos, así es que se debe de tener relación con Administración de Capacidad, Configuración y Niveles de Servicio, para identificar los costos reales por servicio.
Administración de Disponibilidad: Este proceso requiere de entendimiento de las razones porque los servicios de TI llegan a fallar y el tiempo tomado para reanudar el servicio. Administración de Incidentes y Administración de Problemas proveen una entrada clave para asegurar que las apropiadas acciones correctivas están en progreso.
Administración de Continuidad de Servicios de TI: Este proceso se refiere a administrar la habilidad de la organización, proveer continuamente los servicios y acordar el nivel de servicios de TI para soportar el negocio después de una interrupción. Administración de Continuidad de Servicio de TI requiere de un balance en la reducción de riesgos y las opciones de recuperación. Los datos de Administración de Configuración son necesarios para facilitar la prevención y planeación, por otra parte, en los planes de continuidad, los cambios en el negocio y la infraestructura es analizada.
ITIL & estándares internacionales
Una de las ventajas de utilizar estándares radica en el hecho de utilizar experiencias de otras organizaciones en beneficio propio, lo que ahorra tiempo y recursos, además de garantizar, si se adoptan de forma adecuada, el correcto soporte y entrega de los servicios de TI al negocio.
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Por otro lado, la mayoría de las regulaciones gubernamentales recomiendan a las organizaciones basar sus procesos en mejores prácticas de la industria para garantizar el cumplimiento de la ley para apoyar el cumplimiento de dichas normas, sobre todo en aspectos en los que TI forman parte de la cadena de valor del negocio.
Además de lo anterior, el utilizar las mejores prácticas de ITIL apoya a las organizaciones a contar  con procesos eficientes y alineados a las necesidades del negocio, lo que trae como consecuencia la optimización de los recursos de TI necesarios para la operación de las empresas.
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El alto perfil tecnológico y de procesos, permite implantar las mejores prácticas del mercado para la administración de servicios de TI y al mismo tiempo cumplir con las regulaciones y recomendaciones generadas por auditorias o regulaciones tanto para áreas de TI como para el negocio, tales como Sarbanes-Oxley, COBIT, BS15000, ISO 17799, ISO 9001, etc.

Tipos de certificaciones existente en ITIL
EXIN e ISEB son cuerpos examinadores que organizan y controlan el completo esquema de certificación. Garantizan que el personal de certificación sea justo y honesto, independiente de las organizaciones que imparten los cursos. Ambos cuerpos acreditan las organizaciones de entrenamiento para garantizar un nivel consistente de calidad en la entrega de cursos.

Existen 3 tipos de certificaciones de ITIL:
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· Certificación en Fundamentos de Administración de Servicios de TI (ITIL Foundation): garantiza el conocimiento de términos básicos, conceptos y la relación entre procesos de Administración de Servicios de TI.

· Certificación Profesional en Administración de Servicios de TI (ITIL Practitioner): en esta certificación se obtienen las habilidades en aspectos específicos y prácticos de un solo proceso de ITIL, es decir por cada proceso existe una certificación profesional.
· Certificación de Administrador de Servicios de TI (ITIL Service Management): provee del reconocimiento internacional, que muestra que se tiene una clara demostración de la habilidad para implementar y administrar los servicios de TI.
Para realizar las certificaciones Profesional y Administrador, es requisito obtener la certificación de fundamentos (ITIL Foundation), la cual es la base para estas dos certificaciones, ya sea que se seleccione una u otra.
Al finalizar este curso, el alumno habrá obtenido los conocimientos para certificarse en Fundamentos de Administración de Servicios de TI.
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