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Resumen

El presente trabajo pretende dar a conocer el nivel de implantacion de los marcos
reguladores de procesos de gestion de Tl para el sector gubernamental mexicano, en
especifico aplicado en el Centro de Datos de INEGI, tomando como referencia los
resultados obtenidos en implementaciones registradas a nivel internacional de marcos
reguladores como ITIL, COBIT e ISO 20000 a fin de detectar aquellos factores que

habilitaran o resultaran ser barreras en la implantacién misma.
El instrumento de medicion: la encuesta dirigida a usuarios finales y personal de Tecnologias

de Informacién en sus diferentes niveles jerarquicos, poniendo al descubierto la realizacion

del proyecto de implementacién en si mismo.
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Abstract

This work will acknowledge you about the level of implementation of the regulatory best
practices on Information Technology for government organizations in Mexico, in specific at
the Data Center on INEGI, comparing the results obtained with those given by documented
implementation works around the world within international best practices such as ITIL,
COBIT or ISO 20000 to remark those factors which enable or inhibit the complete
implementation labor.

The results of this research are given by specific questionnaires applied to end users and IT
personnel at the different organizational levels, unveiling what it is supposed to happen given

the experience from previous works.
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. Introduccion

1.1CONTEXTO Y ANTECEDENTES GENERALES

La administracion de las tecnologias de informacion enfrenta un fenomeno de proliferacion
de estandares que dificulta la interoperabilidad e intercambio de la informacion, siendo
necesaria la convergencia de tecnologia, técnicas, metodologias y servicios que ayude a

disponer de los servicios e informacién de manera optima. Serrano, J. Martin (2012).

Computing Evolution Distributed
Systems Pervasive

Software Computing Grid

Introduction

" Software Computing Super

Development Software Computing 4
Solutions Expert OS and geu S::’e
Digital Systems  Performance R
Basic OS for and Efficiency
Communications ¢ Future Internet
foud
1980 1990 2000 2010 Computing 2920  Pecple 2020
Software Application Security, '
- Privacy & Trust Socio Economics
Info Knowledge Sovemexe
Experimentation Services & Software
Timeline Hardware Networking Service & Research Internet of Things - loT
Technological Technological TD'o'la' lnleloerswem Real World Applications
Immersion Expansion sheiogics: Syrnisse Media Content
Nano-Networks  Management
Technological Digital Era Wireless & Mobie Era Green-N rk s

Analogical era Investment
Communications Evolution

Figura 0. Convergencia de tecnologias hacia un modelo de integracidn

La infraestructura de TI (hardware, software y servicios) ha sido adoptada como una
herramienta esencial para la operacion de las compafias que a través del andlisis de
mercado e innovacién de productos puede ofrecer una ventaja competitiva, siendo de mayor
trascendencia en la actual economia la transicion de productos a servicios. Hebeler, John &
Yoon, Victoria (2011).

El éxito de la implementacién de un marco de referencia internacional tal como ITIL, COBIT,
o 1S0O20000, es dificil de medir dado que no hay un estandar de evaluacion establecido. Sin
embargo, pudieran ser consideradas algunos parametros de evaluacion en este marco tales

como: “Mejora de un servicio de calidad”, “Mejora en la satisfaccion del cliente”, “Mejora en

la respuesta y tiempo de solucién”’, “Tiempo disminuido de baja de servicio”,
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“Estandarizacién de procesos”, Mejora de procesos”, “Disminuciéon de costos de T/,
“Utilizacion éptima de los recursos de TI”, “Alineacion mejorada de Tl con el negocio”,
“Gobierno mejorado”, entre otras métricas OCDE iLibrary (2011), T. Lucio-Nieto et al (2012),
J. D. Becker et al (2007), J. Wulf et al (2015), N. Ahmad et al (2013), para establecer su

evaluacion.

Existen varias hipétesis acerca del éxito de la implementacion de estos marcos. Una de
estas ideas L. Passero, D. (2010) sugiere que las organizaciones que han tenido éxito
cumplen un conjunto de factores iniciales presentes en su organizacion (conocidos como
HABILITATORES) tanto como evitan tener otro conjunto de factores negativos (conocidos
como BARRERAS). También se ha observado que las companias adoptan un estandar por
motivos de acceso al mercado y/o ventas, asi como también por cumplimiento de
regulaciones sin estar preparados con los HABILITADORES vy evitar los BARRERAS, y por
lo tanto experimenta mas consecuencias negativas o beneficios nulos o menores que los
esperados, C. Rudd (2004). Sin embargo, aquellas organizaciones que tienen un alto interés
en mejorar su administraciéon de Tl y lograr un alto nivel de madurez y gozar de sus
beneficios, y que toman Ilas precauciones organizacionales de tener factores
HABILITATORES vy evitar factores BARRERA, finalmente obtienen tales beneficios.

En esta Tesina, existe el interés practico de identificar el status de los factores
HABILITADORES vy factores BARRERA de mayor importancia que perciben usuarios y

personal de Informatica en una organizacién publica de presencia nacional: INEGI.

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) es un organismo autonomo del
gobierno mexicano, dedicado a la coordinacion del Sistema Nacional de Informacién
Estadistica y Geografica del pais. Fue creado, por decreto presidencial y con el nombre
Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informética, el 25 de enero de 1983.

Con su creacion, el INEGI modernizo la valiosa tradicion que tenia nuestro pais en materia
de captacién, procesamiento y difusion de informacion acerca del territorio, la poblacién y la
economia. Conjunté en una sola institucion la responsabilidad de generar la informacién

estadistica y geogréfica.

El objetivo prioritario del INEGI es lograr que el Sistema Nacional de Informacion Estadistica

y Geografica (SNIEG) suministre a la sociedad y al Estado informacién de calidad,
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pertinente, veraz y oportuna, a efecto de coadyuvar al desarrollo nacional, bajo los principios

de accesibilidad, transparencia, objetividad e independencia.

El Instituto genera estadistica béasica, la cual obtiene de tres tipos de fuentes: censos,
encuestas y registros administrativos, asi como estadistica derivada, mediante la cual
produce indicadores demograficos, sociales y econdémicos, ademas de contabilidad

nacional.

1. Censos. Son operaciones de recoleccion de datos de todo el universo de estudio en un

momento determinado; el Instituto levanta tres censos:

% Poblacién y Vivienda. Constituyen la fuente de informacion basica mas completa
para conocer la realidad demografica y social del pais.

< Econdmicos. Ofrecen informacién sobre diversos aspectos de las unidades
econdémicas dedicadas a la pesca; mineria; electricidad, agua y gas; construccion;
manufacturas; comercio, servicios y transportes.

% Agricola, Ganadero y Forestal. s la fuente de informacion basica para saber qué,
cuando, donde y quiénes realizan actividades agricolas, ganaderas y de
aprovechamiento forestal, asi como las caracteristicas de las unidades de propiedad

social.

2. Encuestas. Son operaciones de recoleccién de datos que captan informacion de una
muestra del universo de estudio. Se realizan en los hogares y los establecimientos para
contar con datos actualizados y con mas profundidad sobre temas especificos. Se
clasifican en dos tipos: regulares y especiales, las primeras son parte del programa de
trabajo permanente del Instituto y las segundas se desarrollan a solicitud de instituciones
del sector publico para generar informacion sobre temas de interés:

K/

% Encuestas en hogares;

7

<+ Encuestas en establecimientos.

3. Registros administrativos. INEGI produce informacion estadistica que proviene de los
datos que se integran en los trdmites de instituciones publicas. Las estadisticas que se

generan a partir de estas fuentes son:

+ Vitales. Nacimientos, defunciones generales y fetales, matrimonios y divorcios.
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% Sociales. Cultura, salud, relaciones laborales, intentos de suicidio y suicidios, y
estadisticas judiciales en materia penal.

% EconOmicas. Sacrificio de ganado en rastros municipales, industria
minerometalUrgica, comercio exterior, del Programa de la Industria
Manufacturera, Maquiladora y de Servicios de Exportacion (IMMEX),
comunicaciones, transportes, vehiculos de motor registrados en circulacion,

accidentes de transito, asi como finanzas publicas estatales y municipales.

1.2 RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION

Frecuentemente se busca que la inversién en tecnologias de informacién y comunicaciones
permita una diferenciacion del negocio. En muchos casos, la tecnologia es un imperativo
para mejorar el desempefio del negocio, sin embargo la tecnologia por si sola no garantiza
el éxito del negocio, Lankhorst, M. et al (2009). Las TIC no ofrecen una vision creativa para
el desarrollo de nuevos productos, tampoco anticipan las oportunidades para mejorar los
procesos de negocio y no desarrollan las relaciones entre sus asociados. Las TIC juegan un
importante rol como habilitadoras para soportar el componente mas importante de una

empresa, su gente y los equipos de trabajo.

Segun el estudio de la firma Gartner, la tendencia de los CIO en el 2012 fue establecer una
estrategia que combine varias tecnologias como el analisis e inteligencia de negocio, la
movilidad y el cémputo en la nube para atender las prioridades de negocio. Las condiciones
econémicas pudieran empujar a establecer estrategias de TIC para el recorte de costos,
pero al mismo tiempo la expectativa de las altas direcciones es que las TIC estén alineadas

con los retos para crecimiento, eficiencia operativa y enfoque al cliente.
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10 Principales prioridades de negocio # | 10 Principales prioridades de Tl #
Incrementar el crecimiento del negocio 1 Anélis?s de informacion e inteligencia de 1
negocio
Atraer y retener nuevos clientes 2 Tecnologias moviles 2
Reducir costos empresariales 3 Cémputo en la nube (SaaS, laaS, PaaS) 3
Isr;r:t/)i\::?g;én para la creacion de nuevos productos y 4 Tecnologias de colaboracion (workflows) 4
Entrega de resultados operativos 5 Virtualizacion 5
Mejorar la eficiencia 6 Modernizacion tecnolégica 6
Mejorar la rentabilidad 7 Mejora de procesos de Tl 7
Atraer y retener la fuerza laboral 8 CRM 8
Mejorar la efectividad de las ventas y el marketing 9 ERP 9
Expandirse a nuevos mercados y localidades 10 | Seguridad 10

Fuente: Gartner Executive Programs (January 2012)

Tabla 0 Las 10 principales prioridades de Negocio y de TIC en 2012

Para un adecuado desarrollo de la estrategia de TIC en INEGI, alineada a los
requerimientos de la alta direcciébn, como a las tendencias empresariales y exigencias

normativas se contemplan 3 aspectos fundamentales:

1. Planeacion estratégica;
2. Modelo para la optimizacién de la productividad y la infraestructura de las TIC de
Microsoft (The Business Productivity Infrastructure Optimization Model, BP10);

3. Exigencias normativas en el sector publico en México.

Bajo este panorama, en esta Tesina se pretende identificar los FACILITADORES vy
BARRERAS de tipo técnico, organizacional y financiero, que apoyen o detengan un nivel
de implementacién y madurez de un Sistema de Gestion de Servicios de Tl, caso particular
en INEGI. El interés particular es comparar tales percepciones entre personal de Tl y
personal general de la organizacion. La identificacion de tales FACILITADORES vy
BARRERAS, y de diferencias entre ambos grupos, podra ayudar a otras organizaciones
similares para el fin dltimo de una implantacion exitosa de un Sistema de Gestion de
Servicios de TI, conociendo que ambos grupos pueden asignar importancias diferentes a

tales factores.
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1.3 METODOLOGIA DEL CASO DE ESTUDIO - SONDEO POR ENCUESTA
EXPLORATORIO

Presentacion

Este estudio tiene como finalidad identificar principales barreras y facilitadores de la

implantacién de procesos de gestion de Servidos de Tl en grandes organizaciones.

Usted fue seleccionado dado que es usuario de servicios de Tl o es integrante del grupo de

prestacion de servicios de Tl de una organizacion grande.

Este cuestionario consta de 3 secciones (datos demograficos, barreras y facilitadores), y
puede ser contestado en un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos. Todas sus respuestas
seran tratadas confidencialmente, y solo se integraran a los resultados acumulados

estadisticos.
Su participacion es altamente valiosa para ayudar a identifica los elementos previamente
indicados. Los resultados finales estadisticos estaran a disposicion por email al grupo de

Investigacion.

iGracias por su amable participacion!

Equipo de investigacion

MC(c) José Antonio Rodriguez Hernandez, MITC, UAA, México
Dr. Manuel Mora, MITC, UAA, México
Dr. Raul Valverde, Concordia University, Canada

MC Oswaldo Diaz, INEGI, México
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ENCUESTA 2016 SOBRE PRINCIPALES BARRERAS Y FACILITADORES EN LA
IMPLANTACION DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS DE Tl EN GRANDES
ORGANIZACIONES

e Tipo de usuario en Data Center
Por favor, seleccione el tipo de usuario que es usted en el Data Center de la

organizacion.

e Region geografica
Por favor, indique la entidad federativa en donde usted se desempefa en la

organizacion.

e Antiguedad en lainstitucion

Indigue el tiempo que lleva trabajando en la organizacion.

¢ Nivel Organizacional

Por favor, indique el puesto al que pertenece en la organizacion.

e Nivel académico

Por favor, indique su maximo nivel escolar.

e Conocimiento referente a ITSM
Por favor, indique el nimero de cursos oficiales que usted ha tomado referentes a la

Gestion de Servicios de TI.

e Implementacion de marcos de referencia ITSM
Por favor, indique si conoce se haya implementado cualesquiera de estos marcos de

procesos para la Gestion de Tl en la organizacion.

e Barreras percibidas en laimplementacion de marcos de referencia ITSM
Por favor, evalle cada una de las siete barreras u obstaculos que impiden
la implantacion de Procesos de Gestion de Servicios de Tl en la organizacion. La
evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin repetirle,

donde 1 es el mas importante y 7 es el menos importante.
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Facilitadores percibidos en laimplementacion de marcos de referencia ITSM

Por favor, evalle cada uno de los siete facilitadores que apoyan a la implantacion de
Procesos de Gestion de Servicios de Tl en la organizacion. La evaluacion consiste
en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin repetirle, donde 1 es el mas

importante y 7 es el menos importante.

Evaluacién del cuestionario
Por favor, evalle el contenido y forma de este cuestionario.
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ll. Formulacion del problema

2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION ESPECIFICO

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) es un organismo autonomo del
gobierno mexicano, dedicado a la coordinacién del Sistema Nacional de Informacién
Estadistica y Geografica del pais, para lo cual utiliza diferentes procesos y procedimientos
que apoyan al cumplir con la misién, vision y politica de calidad; en la parte de Tecnologias
de Informacion se tiene como antecedente el ejercicio de implementacion de la metodologia
ITIL-MOF, en la cual los factores habilitadores que se permitieron (insumos, procesos y
procedimientos) fueron definidos por la empresa por servicios terciarios y durante el
proceso de implementacion se presentaron factores limitantes por parte de los grupos
interdisciplinarios conformados por el instituto, los cuales no permitieron implementar
completamente y de manera transparente la metodologia antes mencionada; De tal manera,
es pertinente generar la base de conocimiento a través del estudio de barreras y
habilitadores que permita conocer con mas detalle el ejercicio de implementacion y las
diferentes condiciones presentes a lo largo de la misma, ya que no se cuenta con tal
informacion formalmente y el no contar con esto podria generar beneficios reducidos o nulos
en la implementacién del marco de referencia designado por el instituto y, en este caso el

gobierno mexicano.

2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.2.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar el conjunto de factores de tipo HABILITADORES y BARRERAS de mayor

importancia para la implantacién de un Modelo de Gestién de Servicios de Tl, que sean

percibidos por usuarios y personal de Informéatica de tal organizacion.
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2.2.2 OBJETIVOS PARTICULARES

OP.1 Identificar de literatura cientifica y profesional internacional un conjunto de
factores de tipo HABILITADORES y BARRERAS mas relevantes que hayan sido
reportados en implementaciones exitosas y fallidas de Marcos de Procesos de
Gestion de Servicios de Tl tales como ITIL v2, ISO 20000 o COBIT.

OP.2 Medir la importancia percibida sobre tal conjunto de factores de tipo
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informatica del
Data Center INEGI.

OP.3 Comparar el orden de importancia percibido entre los grupos de usuarios y del

personal de Informéatica.

OP. 4 Establecer un conjunto de recomendaciones al area de Informéatica de INEGI
basado en el analisis de los datos colectados.

2.3PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

Pl.1 ¢Cuédles son los factores HABILITADORES y BARRERAS mas relevantes que
hayan sido reportados en implementaciones exitosas y fallidas de Marcos de
Procesos de Gestion de Servicios de Tl tales como ITIL v2, ISO 20000 o COBIT en la

literatura internacional?

Pl.2 ¢Cual es el orden de importancia percibido sobre tal conjunto de factores
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informatica del
Data Center INEGI?

P1.3 ¢Hay diferencias en el orden percibido en el conjunto de factores
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informética de
Data Center INEGI?
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Pl.4 ¢ Cudles recomendaciones practicas emergen del analisis de datos colectados?

2.4 PROPOSICIONES NULAS DE LA INVESTIGACION

PR.1 No existe un conjunto de factores HABILITADORES y BARRERAS mas
relevantes que hayan sido reportados en implementaciones exitosas y fallidas de
Marcos de Procesos de Gestion de Servicios de Tl tales como ITIL v2, ISO 20000 o
COBIT en la literatura internacional.

PR.2 No hay orden de importancia percibido sobre tal conjunto de factores
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informatica del
Data Center INEGI.

PR.3 No hay diferencias (estadisticas) en el orden percibido en el conjunto de
factores HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de

Informatica del Data Center INEGI

PR.4 No hay recomendaciones practicas que emerjan del andlisis de datos

colectados.
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1. Marco Teorico

3.1 FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE SERVICIOS DE TI

Los puntos claves de la administracion de Tl, Urbach, N. et al (2013), cambian en torno a la
tecnologia (hardware y software), haciendo parecer que en realidad los departamentos de TI
no aportaran valor por si mismos, pero en realidad si lo hacen a través de su gente,
administracién, rutinas, procedimientos, procesos de negocio, conocimiento, cultura y

politicas.

A partir de que el entendimiento parcial o incorrecto de los conceptos de ITSM es
considerado una barrera para el desarrollo de nuevos conceptos, se sugiere un primer
movimiento estratégico educativo, porque pueden estarse realizando actividades que no
corresponden a la administracion de servicios. S. Conger et al (2008) analizan la respuesta
de administradores de Tl acerca de su entendimiento y practicas comunes de ITSM. Los
resultados muestran problemas de conceptualizacion de los diferentes modelos de
administracion de TI, sugiriéndose una necesidad intrinseca de mejores definiciones,

terminologia mas clara y mayor alcance de la informacion del marco de referencia.

Los marcos de referencia de ITSM como ITIL ayudan sistematicamente a que la oferta de
servicios hacia la organizacion sea visualizada por el negocio como un portafolio de servicio,
de acuerdo a B. C. Potgieter et al (2004). La administracién de éste se enfoca en el
aprovechamiento de los servicios existentes y de desarrollar estratégicamente nueva oferta
de capacidades para el cliente, de quien también se obtiene informacion de mejora en cada

etapa.

De acuerdo a la literatura, Lankhorst, Marc et al (2012), en el contexto de la administracion
de la funcién de TI, ésta se define como la prestacién de servicio a las organizaciones, y su
meta principal se basa en la construccién y entrega de servicios que cumplan los requisitos

y necesidades del negocio.

La administracion de ITSM, Marko Jantti et al (2013), requiere de un profundo entendimiento

de dos conceptos clave: servicios y procesos. Un servicio, es la combinacion de recursos
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de TI como hardware, software, gente y procesos los cuales entregan valor a la
organizacion. Un proceso, es una serie de pasos llevados a cabo por los participantes en
una actividad para completar una meta. Cuando los procesos son definidos claramente, el
flujo de diagndstico de problemas propicia la generacién de soluciones estandares,
garantizando asi resultados optimos.

La primera meta del gobierno de Tl es alinearse con el negocio. Se define como alineacion
estratégica entre Tl y el negocio cuando el negocio logra éxito a través del desarrollo y
mantenimiento efectivo de TI. Componentes clave del gobierno de Tl son la definicion de la
estructura organizacion y sus procesos OECD Publisher (2010).

ITSM, Jantti, M. et al (2013), se enfoca en 6 principales puntos: la organizacion (gente),
tecnologia (infraestructura), procesos (que se hace efectiva, eficiente y adaptablemente),
datos (qué informacién se genera, almacena y es compartida), servicio (qué es entregado al

cliente), el cliente o0 negocio, quienes pagan porque los servicios sean provistos.

Un modelo de control (framework), es definido por la Fundacion investigadora de Auditores
Internos (IIARF, https://na.theiia.org) como un sistema de reglas que abarca todos los

controles internos de una organizacion. Existen tres categorias de modelos:

Orientados al negocio: COSO (Committee of Sponsoring Organisation)
SAS (Statement of Auditing Standards)

Orientados a TI: ITIL (The IT Infrastructure Library)
ISO/IEC17799:2000, ISO 27000

Orientados al negocio y a Tl: COBIT

ITIL se define como las mejores practicas que la funcién de Tl pudiera emplear para
consolidar la administracion de servicios de TI (ITSM). Taylor, S. et al (2007), Rudd, C.
(2004).
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Por su parte, si la organizacion busca conseguir una certificacion en este rubro, se sugiere la

adopcion de los estandares ISO/IEC 2000 y/o COBIT.

Core characteristics

IT Service Management

IT Services, Customers, 5LAs, Processes

IT5M Frameworks

ITIL

MOF

Microsoft HP

ITSM

{15
ITPM

Certification

150/ IEC

20000

COBIT

Qualification

ITIL
Foundation

Intermediate

mL |

LifeCycla

miL
Expert

ImiL

| Master

o |

ITIL Timeline

ITILV1

ITILV2

ITILV3 ITIL V3 - 2011 editicn

1980s

2000-2002

2007

2011

Figura 1. Alcances de marcos de referencia para ITSM

Cuando a una compafiia se le cuestiona acerca de si est4 adoptando la administracion de

servicios de TI, posiblemente la respuesta base sea acerca del estatus de proyecto ITIL.

Figura 2. Orientacion, alcance y utilizacion de marcos de referencia ITSM

— —
Orientation Audit Process

i | Conpin
l’ml IT governance IT Service MGMT Information Security
——
g _ . . Information Security
Control objectives  service delivery and support
Management System
Certification of
No Certification of personnel
organization
Methodology guidelines International Standard
what how how

Sin embargo, hay otros marcos de referencia que las compafias pueden adoptar, tales

como Microsoft MOF, HP ITSM, IBM ITPM.
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3.1.1 MODELO ITIL V2

Se ha reconocido a través del tiempo, Mora Tavarez, J. M. et al (2009), que la informacién
es el recurso estratégico mas importante que cualquier organizacién pudiera tener. Los
sistemas de informacion y los servicios de Tl son clave para que la informacion sea
coleccionada, analizada, puesta en produccién y distribuida. De ahi que es crucial que las

organizaciones inviertan en la infraestructura, sistemas, servicios y su entrega.

La administracion de Tl necesita desarrollar estrategias y planes para administrar y
coordinar a la gente y procesos, los cuales son los principios mas importantes de ITIL, para

con el negocio y sus objetivos.

ITIL (Biblioteca / Catalogo de la infraestructura de TI) es basicamente una serie de
documentos que son utilizados como ayuda en la implementacién de la administracién de
los servicios de TI. Este marco, adaptable a cada organizacién, define como se adhiere Tl a

la organizacién, Kashanchi, R., & Toland, J. (2006).

ITIL fue originalmente creado por la agencia gubernamental inglesa (CCTA). En la
actualidad esta siendo adoptado y utilizado en todo el mundo como el estandar de mejores
practicas en la provision de servicios de TI.

ITIL es una coleccion de las mejores practicas de Tl que incluye procedimientos, tareas,
listas de verificacion y definicion de responsabilidades que pueden ser adaptadas para

cualquier organizacion de TI.

ITIL v2, Lankhorst, M. et al (2009), fue organizada en grupos que cubren dos principales
areas: el soporte y la entrega del servicio. Cada uno de ellos comprende procesos de los

cuales las organizaciones de Tl son sugeridas ejecutar a fin de entregar servicios de calidad.

El soporte de servicio es la practica de aquellas disciplinas que permitian que los servicios
de Tl se provean efectivamente. Por su parte, la entrega del servicio cubre la administracion
de los servicios de TI, cuya practica asegura que los servicios de Tl sean entregados de la

mejor manera entre el proveedor y el cliente.
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ITIL reconoce que no existe una solucién universal para el disefio e implementacion de
procesos optimizados y la entrega de servicios de calidad. Sin embargo, en lo que coinciden
los expertos es que el desarrollo de ITIL responde la creacion de un marco de referencia con
sentido comun. Se sugiere que cada proveedor de servicio (interno o externo) deberia
adoptar las guias, principios y conceptos de ITIL (mejores practicas) a su propio y Unico

ambiente.

Planning to Implement Service Management

Tf'e Service el
Business [nfrastructure

. Support
Perspective . . Management
Service .

Delivery
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Security
Management
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Figura 3. Marco de referencia ITIL

En la figura se muestra a grandes rasgos coémo procede la interaccion entre el negocio y las
tecnologias de informacion; En teoria, de manera alineada. La entrega y soporte de la

informacioén al negocio a través de las Tl es el punto focal del marco en esta version.
La entrega de servicio se refiere a la planeacion y entrega de servicios de Tl con calidad. El

proceso Servicio de Soporte refiere a toda actividad asociada para mantener activos y

funcionando correctamente los servicios de TI.
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Figura 4. Proceso de Entrega de Servicio (ITIL)

El médulo de entrega de servicios cubre de manera profunda aspectos como las

administraciones de: Nivel de Servicio (SLA), Finanzas, Capacidades, Continuidad y

Disponibilidad.
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Figura 5. Proceso Servicio de Soporte (ITIL)

El componente Soporte de Servicio, Verma, D. C. (2009), atiende el soporte dia a dia y de
mantenimiento a procesos de Atencién a Incidentes, Administracion de Problemas,

Cambios, Configuraciones y Liberacion de Versiones, adicionalmente a la Mesa de Servicio.
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Entrega de servicio — Nivel tactico

Service Level
Management (SLM)

Negocia el establecimiento de los niveles de servicio (SLA) y se
asegura de que se cumplan. Responsable del aseguramiento de
todos los procesos a este nivel, los acuerdos de nivel de operacion y

de contar con los contratos apropiados para los SLA definidos.

Finance Management

Administra el presupuesto, contabilidad y requerimientos de carga de

cada proveedor de TI.

Capacity Management

Se asegura de que las capacidades de servicio e infraestructura de

Tl estén al nivel requerido en tiempo y forma.

IT Service Continuity

Administra los riesgos que pudieran impactar los servicios de Tl a fin

Management (ITSCM) | de garantizar el minimo nivel de aceptacion de servicio (SLA).
Availability Define, analiza, planifica, mide y mejora todos los aspectos de

disponibilidad de servicios de TI. Se asegura de que toda la
Management

infraestructura, procesos, herramientas y roles sean apropiados a los
SLA disponibles.

Soporte de servicio

Service Desk Function

Punto de contacto particular entre proveedor de servicio y usuarios.

Administra problemas, solicitud de servicios y maneja la

comunicacion con los usuarios.

Incident Management

Process

Administra el ciclo de vida de todos los incidentes (interrupcién de
uno 0 mas servicios). Se encarga de restablecer la operacion lo mas

pronto posible.

Problem Management | Administra el ciclo de vida de todos los problemas. Analiza la causa
Process raiz de cada incidente, previene su incidencia y minimiza el impacto
de los incidentes que no se pueden controlar.

Change Management | Administra el ciclo de vida de todos los cambios que se necesiten
Process con una afectacion minima de la funcionalidad de los servicios de TI.
Release Management | Hardware, software, documentacion, procesos y otros componentes
Process necesarios para implementar cambios requeridos y aprobados en los

servicios de TI.
Configuration Contiene la informacion y configuracion de los elementos necesarios

Management Process

para entregar un servicio de Tl, incluida su interaccion.

Tabla 1. Componentes principales de ITILv2
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3.1.2 MODELO ISO 20000

ISO/IEC 20000, ISO (2005), es un Sistema Standard de Administracion de Servicio (SMS).
Establece los requerimientos para el proveedor a fin de planear, establecer, implementar,
operar, monitorear, revisar, mantener y mejorar el sistema. Estos requerimientos incluyen el
disefio, transicion, entrega y mejora de los servicios de manera integra. Las siguientes
situaciones pueden ser identificadas a fin de pretender utilizar el estandar ISO/IEC 20000.

a. Una organizacion que busca servicio de proveedores con los cuales se asegure que
toda solicitud sera atendida;

b. Una organizacidn que requiera consistencia de todos sus proveedores de servicios,
incluyendo aquellos involucrados directa o indirectamente en la cadena de
suministro;

c. Un proveedor que quiera demostrar sus capacidades de disefio, transicion, entrega y
mejora de servicios que cumplan con los requisitos de servicios establecidos;

d. Un proveedor que monitoree, mida y revise tanto sus procesos administrativos como
Sus servicios;

e. Un proveedor que mejore su disefo, transicién y entrega de servicios a través de la
operacion efectiva de su SMS;

f. Un asesor o auditor que evalle bajo criterios de ISO/IEC 20000 el cumplimiento de

los requerimientos de servicio.

ISO/IEC 20000 utiliza la metodologia “Planear-Hacer-Checar-Actuar” (PDCA) a todas las
partes del SMS y de los servicios.
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Service Delivery Processes
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Figura 6. Procesos de Entrega de Servicio (Marco de referencia ISO/IEC 20000)

A continuacion se describe a qué se refiere cada definicién de la figura Procesos de Entrega
de Servicio.

e Procesos de Administracion

o Capacidades. Aseguramiento de que el proveedor de servicio tiene en toda
ocasion las capacidades de atender las demandas actuales y futuras del
cliente.

o Continuidad y Disponibilidad del Servicio. Aseguramiento de la
continuidad de los servicios en cualquier circunstancia.

o Niveles de Servicio. Definicién, acuerdos y establecimiento de niveles de
servicio.

o Reportes de Servicio. Generacion de reportes claros, objetivos, en tiempo y
forma para toma de decisiones y comunicacion efectiva.

o Seguridad de la Informacion. Comunicacion de las politicas de seguridad a
todo el personal relevante y clientes toda vez que aplique.

o Presupuesto y Contabilidad de los Servicios de Tl. Mantener los costos de

operacion por la entrega de servicio.
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Procesos de Control

o Configuracién. Definir y controlar los componentes de servicio e
infraestructura.

o Control de Cambios. Aseguramiento de que los cambios hayan sido
asesorados, aprobados, implementados y revisado en una manera

controlada.

Procesos de Liberacion

o Control de Liberacién. Entregar, distribuir y dar seguimiento a uno o0 mas

cambios liberados en el ambiente de produccién.

Procesos de Resolucién

o Administracion de Incidentes. Restablecimiento de los niveles de servicio
definidos lo méas pronto posible o atender a las solicitudes de servicio.

o Administracion de Problemas. Minimizar los contratiempos del negocio
mediante una identificacidbn proactiva y anadlisis de causa raiz de los

incidentes y su solucion.

Procesos de Relaciones

o Administracion de Relaciones de Negocio. Establecimiento vy
aseguramiento del entendimiento de la relaciéon existente entre proveedor y
cliente de acuerdo a las necesidades de éste.

o Administracion de Proveedores. Aseguramiento de calidad en el

desemperio de todos los proveedores de servicio.

ISO/IEC 20000 ayuda a un proveedor de servicios a integrar su SMS con otros sistemas

administrativos de la organizacién. La adopcion de los procesos integrados a través de la

metodologia PDCA permite asi al proveedor de servicios alinearse completamente a

diversos estandares de administracion.

De hecho, ISO/IEC 20000 es independiente de cualquier guia. El proveedor de servicios

puede seleccionar ésta segun su conveniencia y/o experiencia.
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Un estandar ISO es disefiado por un panel de expertos y un comité técnico. Una vez que se
establece la necesidad por un estandar, los expertos discuten y negocian acerca de la
version preliminar de éste. Cuando el estandar ha sido terminado, éste es sometido a
votacion para su validacion. Si el consenso es mayoritario se le da el nombre de estandar, si

no cumple vuelve a revisarse por el comité técnico para su edicion detallada.

Al final, los usuarios de los estandares internacionales son responsables de su correcta
aplicacion. Un estadndar internacional no cuenta con todos los estatutos, reglas y/u
obligaciones de un proveedor de servicios. Es decir, cumplir con los estatutos

internacionales no ofrece inmunidad ante las reglas de negocio y sus requisitos.

3.1.3 MODELO COBIT

El Control de Objetivos para las Tecnologias de Informacion (COBIT), ISACA (2007), es un
estandar internacionalmente reconocido para la supervisién de los procesos de alto nivel de
Tl, desarrollado por la Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacion
(ISACA, por sus siglas en inglés), una asociacion internacional que apoya y patrocina el
desarrollo de metodologias y certificaciones para la realizacién de actividades auditoria y

control en sistemas de informaciéon. G. Ridley et al (2004).

Business
Requirements

drive the
investments in

which responds
to

Enterprise

. IT Resources
Information

to deliver that are
IT Processes used by

Figura 7. Marco de referencia COBIT
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COBIT, Grembergen, W. V., & Haes, S. D. (2009), Ridley, G. et al (2004), proveen las
buenas practicas de acuerdo a los expertos, las cuales son definidas, bajo estos conceptos:

e Las metas del negocio / Tl y el manejo de criterios de la informacion: Efectividad y
Relevancia, Optima, Confidencial, Integra, Disponible, Legal.

e Los 34 procesos de TI, definidos por COBIT 4.1 categorizados en 4 dominios:
Planeacion y Organizacion, Adquisicibn e Implementacion, Entrega y Soporte,

Monitoreo y Evaluacion.

o Los recursos de TI: Informacién, Aplicaciones, Infraestructura y Gente.
Siendo en resumen que, COBIT se encarga de la creacién, evaluacion y mejora continua de

los servicios de Tl a fin de auxiliar el logro de los objetivos del negocio.

El gobierno de Tl evalla los procesos de implementacion de técnicas de administracion de
Tl y sus procesos de acuerdo las estrategias y politicas definidas. Los procesos de inversion
de TI comprenden la identificacion, adquisicion, implementacion, operacion y mantenimiento

de las actividades relacionadas con TI.

Asi, el principio de operacion de COBIT se basa en que para proveer la informacién que la
compafiia requiere para alcanzar sus objetivos, el negocio necesita invertir y administrar sus
recursos en TI utilizando un estructurado modelo de procesos encaminado a la entrega de

servicio.

Medir el desempefio es esencial para el gobierno de Tl y el marco de referencia COBIT

establece qué deben entregar los procesos de Tl y como deben hacerlo.
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Management

Figura 8. Gobierno de TI (COBIT)

De acuerdo a la Figura 8:

o La alineacion estratégica se encarga de asegurar la relacion entre el negocio y TI;

o La entrega de valor se enfoca en que los costos de operacion de Tl estén acordes a
la operacién del negocio;

o La administracion de recursos encuentra la optimizacibn de aplicaciones,
informacién, infraestructura y personal;

o La administracion del riesgos mantiene alerta sobre las consecuencias (positivas o
negativas) del cambio;

o La medicion del desempefio observa y monitorea la implantacién de la estrategia, el
cumplimiento de proyectos, el uso de recursos, los procesos y la entrega de servicio

utilizando elementos como Balanced Scorecard. Ahuja, S., & Goldman, J. E. (2009).
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3.2BARRERAS Y FACILITADORES PARA IMPLANTAR ESQUEMAS DE
GESTION DE SERVICIOS DE TI

3.2.1 FUNDAMENTOS DE BARRERAS Y FACILITADORES.

La administracién de los proyectos de servicios de Tl (ITSM) de acuerdo al estudio realizado
por T. DuMoulin (2008) de la firma Pink Elephant en el Reino Unido, comprende siete
FACILITADORES clave que proveen la vision, direccion energia y recursos para inicializar,
mantener y hacer realidad los beneficios. Desafortunadamente, para muchas organizaciones
estos FACILITADORES pueden también representar restricciones o0 BARRERAS que
paralizan y terminan prematuramente con las iniciativas de la administracion de servicios de
Tl antes de percibir cualquier beneficio. Siendo entonces sumamente necesario identificarles

para una transformacién exitosa. Los facilitadores mencionados por DuMoulin (2008) son:

e Liderazgo: Apoyo de los niveles ejecutivo, directivo y gerencial, participando
activamente;

e Recursos: Acceso a los recursos (tiempo, personas y dinero) de los procesos
necesarios para poner en marcha un proyecto;

e Conocimiento y habilidades: El nivel de comunicacion, informacién conocimiento y
habilidades relativas a la ITSM;

¢ Herramientas integradas: Toda aquella herramienta que ayuda en el desarrollo de
flujo de procesos y su automatizacion;

e Habilidad de comunicar: La capacidad politica de desarrollar nuevas politicas,
procesos y herramientas a través de las areas de la organizacion;

¢ Habilidad de persuadir la actitud de cambio: Lograr el cambio organizacional que
compete a la actitud y cultura, asegurar el cumplimiento de nuevas practicas a largo
plazo;

¢ Mantener el momento, prioridades y financiamiento para los programas de
ITSM.
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3.2.2 ESTUDIOS SOBRE BARRERAS Y FACILITADORES PARA LA
IMPLANTACION DE GESTION DE SERVICIOS

En esta investigacién se localizaron varios estudios, de los cuales destacan los siguientes 5

documentos, como principales para el objeto de estudio:

e Service Oriented IT Management: Benefit, Cost and Success Factors (Hochstein,
2005)

e Justifications, strategies and critical success factors in successful ITIL
implementations in U.S. and Australian companies: An exploratory study (Pollard,
2009)

e How to implement ITIL successfully? (Wang, 2010)

e Ciritical success factors for effective IT governances in the public sector organizations
in a developing country: The case of Tanzania” (Nfuka, 2010)

e Barriers to Implementing ITIL-A Multi-Case Study on the Service-based Industry
(Shang,2010)

Las tablas 2, 3, 4, 5y 6 reportan los aspectos esenciales de estos estudios. Las tablas 7 y
8 presentan en resumen los principales factores Facilitadores y Barreras reportados en
estos 5 estudios.
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Estudio | Caracteristicas de Facilitadores y Barreras Recomendaciones Adicionales
las
Organizaciones
Estudiadas
Hochstein et | Compafiias europeas: | FACILITADORES: Se observa que, las mejores practicas de
al. (2005) e T-Mobile, e Demostrar con ejemplos simples y concretos

e Daimler Chrysler,

o KfW
Bankengruppe

e BASF IT Services,

e 3M Deutschland,

e City of Cologne

basados en metas de proyecto medibles, la
usabilidad de la administracion de TI;

Mantener un riguroso esquema de mejora
continua para asi garantizar el éxito;

Establecer campafias publicitarias a través de
medios internos, conferencias y/o seminarios,
talleres, etc. A fin de lograr aceptacion vy
entendimiento de la poblacién;

Lograr el apoyo directivo para actuar liboremente;
Capacitacion continua para el desarrollo del
personal;

Documentacién de nuevos procesos adicionales a
las actividades operativas, con el fin de integrarse
a éstas de manera simultanea.

BARRERAS:

Burocracia;

Falta de iniciativa personal;

No existe una guia de implementacién de ITSM
gue abarque por completo a las compafiias.

administracion de Tl no se adaptan a
cualquier tipo de organizacién, no existiendo
guia de seleccibn de acuerdo a las
necesidades especificas de la compafia

que desee implementarle.
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Tabla 2. Hochstein et al (2005).

“Service Oriented IT Management: Benefit, Cost and Success Factors”




Estudio | Caracteristicas de Facilitadores y Barreras Recomendaciones Adicionales
las
Organizaciones
Estudiadas
Pollard, C., & | Caso A (EUA). FACILITADORES: El personal correcto debe  ser
'(A:\.a'(tg(r)-oss';)e.el, grgalgé?%ozﬁrgzno *  Soporte gerencial y directivo; seleccionado para la implementacion;

negocio local.

Caso B (EUA).
Sector privado,
financiero; Tamafio
grande, Foco de
negocio nacional.

Caso C (Australia)
Sector privado-
financiero; Tamafio
grande; Foco de
negocio internacional.

Caso D (Australia)
Sector gobierno-
educativo; Tamario
grande; Foco de
negocio local.

e Comunicacion y colaboracién interdepartamental;
e Uso de servicio de consultoria;
e Entrenamiento;

e Seleccion de software;

® Enfoque basado en procesos y métricas.

BARRERAS:
e Cambio cultural;

e No existe una receta para una correcta

implementacion de ITSM;

® Cambio organizacional y tecnologico.

La administracion del proyecto y la

medicion de rendimiento son

imprescindibles.

Tabla 3. Pollard, C., & Cater-Steel, A. (2009).

“Justifications, strategies and critical success factors in successful ITIL implementations in U.S. and Australian companies: An
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Estudio | Caracteristicas de Facilitadores y Barreras Recomendaciones Adicionales
las
Organizaciones
Estudiadas
J. Wang | ¢ Hewlett Packard, | FACILITADORES: Debido a que los resultados fueron obtenidos
(2010) Consulting and | | Soporte gerencial y directivo; de manera inductiva, el autor indica tener la
Integration
Department e Entrenamiento al personal; oportunidad y el tiempo de observar
e DHL IT Service |® Identificacién y asignacion de administrador y sus continuamente para asi confirmar sus
Department responsabilidades; hipotesis.
e TeliaSonera T!l® Demostracion de beneficios;
Department e Mejora continua;
e Ericsson Radio | © Seleccion de herramientas.
Systems AB

BARRERAS:

No existe una receta para una correcta
implementacién de ITSM;
Cambio a los procesos de negocio;

Cambio organizacional y tecnolégico.
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Tabla 4. J. Wang and H. Khosravi Sereshki (2010)

“How to implement ITIL successfully?”




Estudio | Caracteristicas de Facilitadores y Barreras Recomendaciones Adicionales

las
Organizaciones
Estudiadas
Nfuka, Organizaciones de FACILITADORES: Debido a que la muestra en este estudio
Edephonce sector publico en . S | i f .
N. (2010) Tanzania. e Soporte gerencial y directivo; exploratorio fue representativa, se espera
e Comunicacion y colaboracion del personal; gue haya en el futuro oportunidad de realizar
Tanzania Revenue . e i : : 2
* Authority (TRA): e Alineacion estratégica de Tl con el negocio; un estudio mas profundo para probar la
Department S
(MSD): adquisicion y uso de TI.
e Prime Minister's e Estandarizacion y administracion de
Office; ! S
« Regional infraestructura para optimizacion de costos;

Administration and | ¢  Consolidacion de métricas de desempefio y
e Local Government
(PMO-RALG);
e President’s Office-
Public Service
Management (PO-
PSM); e Iniciativas fragmentadas y falta de seguimiento;
e Ministry of Finance
and Economic
Affairs (MoFEA). e Creciente demanda de servicio.

estudios de mercado para demostrar el éxito.

BARRERAS:

e Cambio organizacional y tecnolégico;

Tabla 5. E. N. Nfuka and L. Rusu (2010)

"Critical success factors for effective IT governances in the public sector organizations in a developing country: The case of Tanzania”
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Estudio Caracteristicas Facilitadores y Barreras Recomendaciones Adicionales
de las
Organizaciones
Estudiadas
S. Shang LGC (Gobierno); FACILITADORES: Implementar ITIL no es tarea facil.
(2010) SBK (Banco);

T-Telecom
(Comunicaciones).

e Soporte gerencial y directivo;

e Entrenamiento.

BARRERAS:
o Costos extra en capacitacion;

e Retraso de fases respecto al plan;

e Conflictos de realizacién debido a la atencién dia a

dia;
e Resistencia al cambio del empleado;

e Falta de integracion.

Cada compafiia tiene que disefiar sus
mejores practicas de ITIL de acuerdo a los
objetivos de su negocio, lo cual es diferente
de cémo se realiza en proyectos de gran

escala.
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Tabla 6. S. S. C. Shang and S.-F. Lin (2010)

“Barriers to Implementing ITIL-A Multi-Case Study on the Service-based Industry”




- — — ()
Estudios | © > ~ 3 =
— o o c e
relevantes | ¢ S b= 2~ o
Ex — q o=, &
28| T | o | 23| =
Factores 28| S S |U=| ®
rqn (&) < =
Criticos S g = | 8| &
- o Y > .
Seleccionados = O = 2
BARRERAS
Burocracia; X
Falta de aceptacion del personal de la organizacion; X X X
No existe una guia de implementacion de ITSM que abarque por completo a las comparniias X X
Cambio cultural X X
No existe una receta para una correcta implementacion de ITSM,; X
Cambio organizacional y tecnolégico. X X X
Cambio a los procesos de negocio; X
Iniciativas fragmentadas y falta de seguimiento; X X
Alto dinamismo y crecimiento de los requerimientos de servicios de Tl X
Costos extras en capacitacion X
Extensién y retraso de fases respecto al plan X
Conflictos de realizacién debido a la atencién dia a dia X

Tabla 7. Resumen de los principales 5 estudios sobre

Barreras presentes en la Implantacion de Gestion de Servicios de TI
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Estudios
relevantes

Factores
Criticos
Seleccionados

1. Hochstein et al.
(2005)

C. Pollard (2009)

J. Wang (2010)

Nfuka, Edephonce
N. (2010)

S. Shang (2010)

FACILITADORES

Demostrar la usabilidad de la administracion de TI;

X

Mantener un riguroso esquema de mejora continua para asi garantizar el éxito;

x| X

Establecer campafias publicitarias a través de medios internos, conferencias y/o seminarios, talleres,
etc. A fin de lograr aceptacion y entendimiento de la poblacién;

Lograr el apoyo directivo para para actuar con permiso;

Capacitacién continua para el desarrollo del personal;

x| X

Documentacion de nuevos procesos adicionales a las actividades operativas, con el fin de integrarse
a éstas de manera simultanea.

XIX[X| XXX

Comunicacioén y colaboracion interdepartamental

Uso de servicio de consultoria

Seleccidn de software y/o herramientas

Enfoque basado en procesos y métricas

X[ XXX

Identificacion y asignacion de administrador y sus responsabilidades;

Alineacion estratégica de Tl con el negocio

Refuerzo de politicas y reglamentos para la adquisicion y uso de Tl

Estandarizacién y administracion de infraestructura para optimizacién de costos

XIX[X| X

Tabla 8. Resumen de los principales 5 estudios sobre
Facilitadores presentes en la Implantacion de Gestion de Servicios de Tl
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3.3ANALISIS DE CONTRIBUCIONES Y LIMITACIONES DE ESTUDIOS
PREVIOS

En base a la teoria de los estudios seleccionados referentes a la implementacién de la
gestion de TI (ITSM) en diversas compafiias y a la bibliografia relativa a los marcos de
referencia COBIT,ITIL e ISO20000, destaca la labor de sus autores el definir exactamente
el objeto de estudio,siendo abordado éste desde puntos de vista cuantitativos en razon de
cuantos estudios y sus objetivos particulares se han realizado hasta el momento, y/o
cualitativos, a manera de observar una o varias poblaciones en tiempo y forma

determinadas.

Salling Pedersen, A., & Bjgrn-Andersen, N. (2011), destacan que la literatura acerca de
los estudios donde se analizan los factores criticos de éxito, ofrece una base de
conocimiento muy importante y amplia acerca de elementos administrativos y técnicos
habidos durante las fases de adopcion, implementacion e institucionalizacién de ITIL que

pudiera ayudar a préximos trabajos de investigacion y/o implementacion.
Bajo esta observacién, en las siguientes tablas se exponen de manera general los

estudios revisados, sus contribuciones mas importantes y las limitantes que en particular

destacan sus autores.
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Estudio ITSM

Contribucion

Limitantes

D. Becker, J.,
Schultz, U., &
Beasley, P. (2007)

Asesoria a 3 compafiias (Hunt Petroleum,

Interstate  Batteries y MetroPCS) al

Lecciones aprendidas:

1: Iniciativa de emprender;

IT Service | implementar ITIL y CMDB. 2: El tamafio organizacional no
Management / importa;
Governance
3: Inicie donde tenga sentido;
4: Reconozca el valor de
cambiar;
5. Planifique acerca de la
resistencia al cambio;
6: Observe lo que sus datos
dicen;
7. Mantenga una atmosfera
sana,;
8: Manténgase alineado al
negocio;
9: La comunicacion es crucial.
Kattenstroth, H., | Esta investigacién muestra el potencial de | Técnicamente, es necesario

& Heise, D.
(2011). Towards a

Method for IT
Service
Management.

modelar el funcionamiento de la compafia

basado en la administracion de ITSM.

expresar consideraciones

importantes  referentes  al

modelado de servicios de TI.

Se destaca la necesidad de
estudiar si la estructura y
cultura corporativas influyen en
la implementacion de este tipo

de propuestas.

Tabla 9. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
D. Becker et al (2007); Kattenstroth, H., & Heise, D. (2011);
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Estudio ITSM

Contribucion

Limitantes

Jantti, M.,
Suhonen, A., &
Kurenniemi, M.
(2013). Managing
IT Service
Releases in a
Systematic Way

Lecciones aprendidas del caso de estudio
de una compaiiia de servicios Tl nérdica.

1: Una administracion sélida incide sobre
la liberacion de cambios;

2: La transicion o establecimiento de un
servicio es complicada;

3: Guardar evidencia y/o bitacora;

4: Calendarizar los eventos;

5: Definir procedimientos de emergencia;

6: Asignar administradores de cambios.

Uso de métodos cualitativos
para analisis de cambios en el
area de servicio. Los métodos
cuantitativos podrian ayudar a
determinar nimero de cambios

fallidos.

Se utiliz6 una muestra

significativa.

Ridley, G., | Clasificacién simple de literatura publicada | Foco de atencién: Sector
Young, J., & .
Carroll, P. (2004). al respecto de COBIT y su uso. privado.
COBIT and its El tamanfo de las
Utilization i
organizaciones no es
especificado.
El mayor esfuerzo por
implementar COBIT sucede en
EUA en el sector financiero.
Zhang, S., & | El caso de estudio muestra que las | No se presenta utilizacion de
Fever, H. L. il - . ;
(2013). An | Or9anizaciones utilizan mas el modelo de | herramientas de COBIT como

Examination  of
the Practicability
of COBIT
Framework and
the Proposal of a
COBIT-BSC
Model

madurez por la facilidad de entendimiento

y cuantificar resultados.

Performance Goals,
Metrics, Control

RACI Charts, etc.

Practices,

Tabla 10. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
Jantti, M. et al (2013); Ridley, G et al (2004); Zhang, S., & Fever, H. L. (2013).
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Estudio ITSM

Contribucion

Limitantes

Hochstein, A.,
Tamm, G, &
Brenner, W.
(2005). Service
Oriented IT
Management:

Benefit, Cost and
Success Factors.

Guia para organizaciones en afan de
ayudarles a tomar decisiones informadas
acerca de la iniciacion en la administracion
de servicios de TI (ITSM).

A pesar de que ITIL cubre una
gran variedad de conceptos de
administracion de servicios de
TI,

desarrollar

existe la necesidad de

ampliamente su
implementacion en un sentido
estratégico hacia los procesos
y relaciones inherentes a la
compafiia. La implementacién
ITSM debiera ser

clarificada en un futuro.

practica de

Las mejores practicas de ITSM
carecen de recomendaciones
para de

especificos  tipos

negocio.

Pollard, C., &
Cater-Steel, A.
(2009).
Justifications,
strategies and
critical success
factors in
successful ITIL
implementations
in u.s. and
Australian
companies: An

exploratory study.

Guia facultada para asistir a los

de IT

contemplando adoptar ITIL para la mejora

administradores que estan
de procesos y exista una transformacion

organizacional.

Los hallazgos en este trabajo
debieran ser tomados con
cierta cautela debido al nimero

limitado de casos evaluados.

Los principios de reingenieria
(BPR) y calidad total (TQM)
pueden ser utilizados a fin de
buena

lograr una

implementacion de ITIL.
El autor sugiere que no
necesariamente debe existir un
proyecto que involucre a todo
el negocio y bien puede
ajustarse a las areas que lo

requieran.

Tabla 11. Anélisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
Hochstein, A. et al (2005); Pollard, C., & Cater-Steel, A. (2009)
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Estudio ITSM

Contribucioén

Limitantes

Wang, J., &
Khosravi
Sereshki, H.
(2010, June). How
to implement ITIL
successfully?

El propdsito de este documento es revelar
cémo ITIL debiera ser implementado en
una organizacibn de manera efectiva,
costos e

reduciendo pérdidas,

incrementando la satisfaccion del cliente.

Existe la percepcion

generalizada, de que para
compaiiias pequefias y
medianas, ITIL es un marco de
referencia complejo y requiere
de mucho tiempo. No asi, para

grandes compaiiias.

Nfuka, E. N., &

Rusu, L. (2010).
Critical success
factors for
effective IT

governances in
the public sector
organizations in a
developing
country: The case
of Tanzania.

Se identifican 11 factores criticos de éxito
gue podrian ser considerados para el
gobierno de TI de otras organizaciones del

sector publico de Tanzania.

Investigacion més a detalle con
una muestra mas grande del
sector publico podria verificar
CSF
detectados en este estudio.

la influencia de los

S. C. Shang, S., &
Lin, S.-F. (2010).
Barriers to
Implementing
ITIL-A Multi-Case
Study on the
Service-based
Industry.

El documento pretende resaltar las
dificultades que los centros de servicio de
las compafiias estudiadas tuvieron en sus
intentos de implementar ITIL para mejorar
la eficiencia organizacional. El estudio fue
disefiado para recolectar datos acerca de
las barreras a la inversion en ITIL para con

los servicios y procesos.

La generalizacion de este
estudio es limitada debido a
gue la muestra es pequefia.

En un futuro, cuando mas
empresas adopten ITIL podran
generarse estudios
multiempresas para verificar si
las barreras que afectan de
igual manera en la adopcion de

ITSM.

Tabla 12. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
Wang, J., & Khosravi Sereshki, H. (2010)Nfuka, E. N., & Rusu, L. (2010); S. C. Shang, S., & Lin, S.-F. (2010)
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Estudio ITSM

Contribucion

Limitantes

Ahmad, N. &
Shamsudin, Z. M.
(2013). Systematic
Approach to
Successful
Implementation of
ITIL

Aplicacion de una técnica multivariada de
toma de decisiones (AHP) para validar la
implementaciéon del modelo ITIL en una

compafia de los Emiratos Arabes Unidos.

La implementacién no fue

exitosa;

Los factores criticos de éxito

detectados:

No existe conocimiento de
las estrategias a seguir
para la implementaciéon de
ITIL;

No hay wun Ilider de
proyecto propiamente
definido;

El personal de TI y los
usuarios no consideraron
obligatorio atender a la

implementacion;

El conocimiento del
consultor ante la
capacitacién de la

herramienta comprada fue
cuestionado.
Utilizando el modelo AHP

se detectaron las
prioridades de
implementacion 'y los

usuarios asi entendieron
mas acerca de su papel en

la implementacion.

Tabla 13. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos

Ahmad, N., & Shamsudin, Z. M. (2013)
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Estudio ITSM Contribucién Limitantes

Tan, W.-G., Cater- | Se profundiza en este documento acerca | Las entrevistas, encuestas de
Steel, A & de la implementacion de ITIL en la | satisfaccion del cliente vy
Toleman, M.

(2009). institucién de gobierno Quensland Health | documentacién diversa

Implementing T
service
management: A

case study
focusing on
critical success
factors

en Australia. Se muestran los desafios y

avances en este proceso y son
confirmados un grupo de factores que
del

ofreciendo oportunidad de crecimiento

contribuyen al éxito proyecto,

para otras organizaciones.

revisada atienden al personal
gque estuvo activo en el
proyecto y se consideran

satisfactorias.

Para tener una visibn mas
amplia de este proceso de
implementacién es necesario
obtener méas resultados de
entrevistas a un mayor nimero
de participantes.

En el futuro, puede
compararse la experiencia de
la institucién con algin otro
organismo similar en tamaio,
ya sea del sector privado o

publico.

Tabla 14. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
Tan, W.-G., Cater-Steel, A., & Toleman, M. (2009)
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Estudio ITSM

Contribucion

Limitantes

Cater-Steel, A., &
Tan, W.-G. (2006).
Transforming IT
Service
Management — the
ITIL Impact.

El documento presenta resultados de 5

organizaciones australianas que
implementaron ITIL. Como consecuencia,
éstas han transformado su administracion
de TI

significativos a sus organizaciones.

a fin de proveer beneficios

A pesar de que no existe una

receta para una correcta

implementacién de los
procesos de ITIL, una efectiva
estrategia ayuda a tener éxito
aunado al compromiso de la
gente.

Aunque ITIL estd ganando

terreno en la industria, las
instituciones académicas se
estan rezagando en términos
de investigacion al respecto y
de su ensefianza en los planes

de estudio.

Salling Pedersen,
A., & Bjgrn-
Andersen, N.
(2011). Towards a
framework for
understanding
adoption,
implementation
and
institutionalization
of ITIL.

Identificacion de beneficios y factores de

éxito por incorporar, implementar e

institucionalizar ITIL.

Referencia  especifica de
instituciones y/o compafiias de

Escandinavia.

Tabla 15. Andlisis de Contribuciones y Limitaciones de Estudios Previos
Cater-Steel, A., & Tan, W.-G. (2006); Salling Pedersen, A., & Bjgrn-Andersen, N. (2011).

58




IV. Diseno de Caso de Estudio

4.1POBLACION DE ESTUDIO

Universo Total de personal inherente a procesos y procedimientos de los Data Center a

nivel Nacional en INEGI.

Usuarios / Clientes de Tl a nivel nacional divididas en cuatro direcciones generales, cuyos
dirigentes carecen de experiencia en procesos y procedimientos con base en [INEGI-ITIL-
MOF].

Directores Generales y de Area Personas

Tl - Econémica 2

Tl - Demogréfica y Social

2
Tl - de Gobierno, Seguridad Publica e Imparticion de Justicia 2
2

Tl - Geogréfica y del Medio Ambiente

Tabla 16. Direcciones generales y de area en INEGI
Nota: los anteriores roles tienen a su cargo por lo menos una subdireccion, una jefatura

de departamento y una persona técnico operativo a nivel nacional para realizar sus

actividades referentes a cuestiones de TI.
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Responsables Tl - Data Center a nivel nacional.

Estas personas si tienen experiencia en procesos y procedimientos con base en [INEGI-

ITIL-MOF], las cuales seria pertinente emitir la evaluacion para su retroalimentacion con

base a su experiencia.

Roles

Descripcion

1 Enlace informatico de oficinas centrales

1 Director de Area
1 Secretario

N Subdirectores
N Jefaturas

N Técnicos Operativos

1 Enlace informatico de Direccién Regional o Coordinacion
Estatal

1 Subdirector

1 Secretario /Jefe de
Departamento

N Técnicos Operativos

1 Responsable Informatico

1 Jefe de Departamento
N Técnicos Operativos

Tabla 17. Roles que administran servicios en Data Center INEGI y su descripcién
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4.2MUESTRA DE ESTUDIO

Roles que administran servicios [Data Center (1 Tier 4y 33 Tier 1-3)]

Personas

Enlaces Informaticos Centrales

11 + personal

Responsables Informéticos

11 + personal

Enlaces Informaticos Oficinas Direcciones Regionales y Oficinas

Coordinaciones Estatales

Noroeste Hermosillo

Norte Durango

Centro Sur Toluca

Centro Norte San Luis Potosi
Sur Oaxaca

Noreste Monterrey

Sureste Mérida

Occidente Guadalajara
Oriente Puebla

Centro CDMX

10 + personal

Total [posibles personas para contestar - responder la evaluacion]

73*

Tabla 18. Poblacién muestra para responder cuestionario de Barreras y Facilitadores

en la implementacién de ITSM

* NUmero real de invitaciones via email institucional para contestar la encuesta.
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4.3 INSTRUMENTOS

Objetivo: Obtener evidencias empiricas de las percepciones de importancia por una
muestra de la poblacién de estudio respecto a los principales facilitadores e inhibidores de
implementacion exitosa de procesos de gestion de servicios de Tecnologias de

Informacion suministrados por el Data Center de INEGI.
4.3.1 DATOS DEMOGRAFICOS

Se ha determinado identificar cierta informacién de la poblacién a estudiar, siendo los
siguientes parametros importantes, destacando en primera instancia el tipo de
entrevistado que de hecho respondera a las preguntas de investigacion establecidas en la

definicion de este trabajo de tesis.

“1. Por favor, seleccione el tipo de usuario que es usted en el Data Center de
la organizacién.

(O Personal de Data Center

O Usuario de Serviclos de Data Center

* 2. Por favor, indique la entidad federativa en donde usted se desempefia en la
organizacion.

Aguascalientes Guerrero Querétaro
Baja California Norte Hidalgo Quintana Roo
Baja California Sur Jalisco San Luis Potosi

Campeche México Sinaloa
Chiapas Michoacan Sonora
Chihuahua Morelos Tabasco

Ciudad de México Nayarit Tamaulipas
Coahuila Nuevo Leo6n Tlaxcala
Colima Oaxaca Veracruz
Durango Puebla Yucatan

Guanajuato Zacatecas

Tabla 19. Entidades Federativas con presencia de la Organizacion
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" 3. Por favor, indique el tiempo que lleva trabajando en la organizacién.
{0 oa4afios
(O sa9afios
(O 10a14afios
() 15a19afios

() 20 afos o més

Figura 10. Seleccion de tiempo en la organizacién

" 4. Por favor, indique el puesto al que pertenece en la organizacion,

O oireawo
(O vider de Proyecto o similar

(O ingenieria Operativa

Figura 11. Seleccion de puesto en la organizacion

"5, Por favor, indique su méaximo nivel escolar.
(O Bacnillerato o Técnice o Similar
(O Licenclatura
(O Especialidad
() Maestrla

(O Doctorado

Figura 12. Seleccion de maximo nivel escolar

" 6. Por favor, indique el nimero de cursos oficiales que usted ha tomado

referentes a la Gestion de Servicios de TI.

0 1 2 3 4

m @] O O O O
MOF O O O O O
150 20000 O Q O O O
COBIT @) @) @) @) @)
wwnaTc O O O O O

Figura 13. Seleccion de numero de cursos oficiales

56 mas

OO0O00O0
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4.3.2 CUESTIONARIO SOBRE BARRERAS

Por favor, evalie cada una de las siete barreras reportadas como obstaculos que

impiden o reducen las probabilidades de una implementacion exitosa de gestion de

servicios informaticos en INEGI.

La evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin repetirlo,

donde 1 es el mas importante y 7 es el menos importante.

" 8. Por favor, evalGe cada una de las siete barreras u obstaculos que impiden

la implantacién de Procesos de Gestién de Servicios de Tl en la organizacién.

La evaluacién consiste en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin
repetirle, donde 1 es el mas importante y 7 es el menos importante.

E Burccracia

E Falta de aceptacion del personal de la organlzacldn

E Inexistencla de gula para implementacién de marcos de procesos para ls Gestidn de Servicios de 71

T
e

E Camblos culturales y/o organizaclonales y/o tecnolbglcos

T
ptH

E Alto dinamisme y crecimlanto de |os requerimlentos de servicios de T1

E Costos extras en capacitacién

E] Extens|on y retrase de fases respacto al plan

Figura 14. Cuestionario de Barreras en la implementacion de ITSM.
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4.3.3 CUESTIONARIO SOBRE FACILITADORES

Por favor, evalle cada una de los siete FACILITADORES reportados como
habilitadores que amplian las probabilidades de una implementacién exitosa de

gestion de servicios informéticos en INEGI.

La evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin repetirlo,

donde 1 es el mas importante y 7 es el menos importante.

" 9. Por favor, evallie cada uno de los siete facilitadores que apoyan a la
implantacién de Procesos de Gestién de Servicios de Tl en la organizacién.

La evaluacidn consiste en asignar UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin
repetirle, donde 1 es el mas importante y 7 es el menos importante.

E Apoyo y soporte de alta direcion

S Demostracién de la usabilidad de la administracidn de T

G Establecimiento de campafias informativas de los servicios de Tl

G Capacitacitn continua del parsonal

E Comunicacion y colaberacion interdepartamental

E Apoyo de senvicios externos de consuitor(a

G Utitizaclén de software yfe herramientas adicionales

Figura 15. Cuestionario de Facilitadores en la implementacién de ITSM.
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4.4 METODOS ESTADISTICOS DE ANALISIS

44.1

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA DATOS DEMOGRAFICOS

Objetivo: Obtener mediciones o evaluaciones de las caracteristicas de interés del

fendbmeno de estudio.

Sus resultados sirven para identificar el perfil de situaciones de interés.

En la siguiente tabla se denotan 11 barreras y 11 facilitadores identificados en la literatura

internacional. A efecto de atender a las preguntas de investigacion establecidas se

seleccionaron grupos de 7 barreras y 7 facilitadores.

BARRERAS

FACILITADORES

Burocracia;

Demostracion de la usabilidad de la

administracion de TI;

Falta de iniciativa personal;

Mantenenimiento de un riguroso esquema de

mejora continua para asi garantizar el éxito;

Inexistencia de guia de implementacion de
ITSM

Establecimiento de campafias publicitarias a
través de medios internos, conferencias y/o
seminarios, talleres, etc. A fin de lograr

aceptacion y entendimiento de la poblacion;

Cambio cultural

Apoyo directivo para para actuar con permiso;

Cambio organizacional y tecnolégico.

Capacitacién continua para el desarrollo del

personal;

Cambio a los procesos de negocio;

Documentacion de nuevos procesos
adicionales a las actividades operativas, con el
fin de integrarse a éstas de manera

simultanea.

Iniciativas fragmentadas y falta de

seguimiento;

Comunicacién y colaboracion

interdepartamental

Creciente demanda de servicio

Uso de servicios de consultoria

Costos extra en capacitacion

Seleccion de software y/o herramientas

Retraso de fases respecto al plan

Enfoque basado en procesos y métricas

Conflictos de realizacion debido a la atencién

dia a dia.

Identificacién y asignacién de administrador y

sus responsabilidades;

Tabla 20. Barreras y Facilitadores originalmente identificados en la literatura internacional

66



4.4.2 PONDERACIONES DE ORDEN

Para dar respuesta a las preguntas de investigacion establecidas en el capitulo Il de este
trabajo se muestra en las siguientes tablas las barreras y facilitadores seleccionados para
efectos de la encuesta. En las columnas de Usuarios y Personal se indica el resumen de

seleccion de estos factores por parte de la poblacion encuestada.

e PIlL1 ¢(Cudles son los factores HABILITADORES y BARRERAS mas relevantes
gque hayan sido reportados en implementaciones exitosas Y fallidas de Marcos de
Procesos de Gestion de Servicios de Tl tales como ITIL v2, ISO 20000 o COBIT

en la literatura internacional?

BARRERAS USUARIOS | PERSONAL

Burocracia 1

Falta de iniciativa personal

Inexistencia de guia para implementacion de ITSM

Cambio cultural, organizacional y tecnol6gico

Retraso de fases respecto al plan

Creciente demanda de servicio

~N| O O A WD
N O O B W N B

Costos extra en capacitacion

Tabla 21. Ponderacion de orden en Barreras por usuarios y personal de la
organizacion

FACILITADORES USUARIOS | PERSONAL
Apoyo y soporte de alta direccién 1 1
Demostracion de la usabilidad de la administracion de Tl 2 2
Establecimiento de campafias informativas de los 3 3
servicios de TI
Capacitacion continua del personal 4 4
Comunicacion y colaboracién interdepartamental 5 5
Apoyo de servicios externos de consultoria 6 7
Seleccion de software y/o herramientas adicionales 7 6

Tabla 22. Ponderacion de orden en Facilitadores por usuarios y personal de la
organizacion
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e P2 ¢(Cudl es el orden de importancia percibido sobre tal conjunto de factores
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informatica
del Data Center INEGI?

e PIL3 ¢Hay diferencias en el orden percibido en el conjunto de factores
HABILITADORES y BARRERAS por parte de usuarios y personal de Informética
de Data Center INEGI?

Dando respuesta a estas dos preguntas de investigacion, sese observa en las tablas 21 y
22, que el orden de importancia percibido del conjunto de factores BARRERAS es similar
para Usuarios y Personal en un 100%. Sin embargo, existe una diferencia del 15%
percibida en los HABILITADORES por parte de esta poblacién, quedando una similitud de

preferencia del 85%.

e PlL4 (Cudles recomendaciones practicas emergen del andlisis de datos
colectados?

Originalmente se tuvo presente una poblacion a encuestar de 73 personas, de las cuales
46 contestaron el 100% de la encuesta. 6 encuestados contestaron el 80% de la encuesta
debido a problemas de plataforma para dar respuesta a los reactivos referentes a la
preferencia de BARRERAS y FACILITADORES, teniendo pues un 63% de poblacién que

atendi6 a la encuesta y pudo completarle totalmente.

De acuerdo a T. DuMoulin (2008), en la préactica ciertos FACILITADORES tienen

influencia tanto positiva como negativa sobre los demas. ¢ Como es esto posible?

e Un FACILITADOR tiene impacto positivo en la iniciativa y apoya el logro de las
metas y objetivos;

e Un FACILITADOR CLAVE tiene influencia significativamente positiva y compensa
en cierta manera a aquellos factores que pudieran no tener ese mismo nivel.

e Una RESTRICCION es un factor limitante a la iniciativa y restringe la habilidad de
concretar las metas y objetivos.

e Una RESTRICCION CLAVE tiene suficiente impacto negativo en la iniciativa que

puede causar que esta falle e influya de la misma manera sobre otros factores.
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Considerando lo anterior, la ausencia de los FACILITADORES seleccionados puede
convertirse en un lastre o gran BARRERA. En términos de ofrecer recomendaciones de
acuerdo a lo observado en la respuestas obtenidas en el ejercicio de encuesta, se
determina que el conocimiento y relevancia de estas consultas son vitales para que la
organizacion proyecte en tiempo y costos la implantacion de un marco de procesos para

la gestion de Tl y hacer conciencia de ello a todos los colaboradores.

443 PRUEBAS DE HIPOTESIS CON COEFICIENTE DE CONCORDANCIA DE
KENDALL
Barreras:

HO: No hay acuerdo en los rankings de importancia percibos entre los 2 grupos de

encuestados Usuarios del Data Center vs Personal del Data Center.

HA: Sl hay acuerdo en los rankings de importancia percibos entre los 2 grupos de
encuestados Usuarios del Data Center vs Personal del Data Center.

%ii# Kendall Tau Correlations (kendall-2016-tesis-ar-ok - 10| x|
HD pairwi=e deleted

Continue...

Kendall
Tau Z p—level
L B42B57 | 2.226923 .025952

Figura 16. Prueba de correlacién Kendall - Barreras

Dado que el p-level fue de 0.025952, se rechaza HO a un nivel de significancia estadistica
de 0.05, y por lo tanto se puede reportar que ambos grupos perciben el orden de
importancia de Barreras de Implantacion de Marcos de Procesos de Gestion de Servicios

de Tl de manera similar.
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Facilitadores:

HO: No hay acuerdo en los rankings de importancia percibos entre los 2 grupos de

encuestados Usuarios del Data Center vs Personal del Data Center.

HA: Sl hay acuerdo en los rankings de importancia percibos entre los 2 grupos de

encuestados Usuarios del Data Center vs Personal del Data Center.

%ii kendall Tau Correlations (kendall-2016-tesis-ar-ok.s -10] x|

Continue... IHD pairwisze deleted

Vali Kendall
Pair of Variables i Tau Z p—level
F USUAR & L571429 0 1.979447 047761

Figura 17. Prueba de correlacién Kendall - Facilitadores

Dado que el p-level fue de 0.047761, se rechaza HO a un nivel de significancia estadistica
de 0.05, y por lo tanto se puede reportar que ambos grupos perciben el orden de
importancia de Facilitadores de Implantacion de Marcos de Procesos de Gestion de

Servicios de Tl de manera similar.
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V Reporte de Resultados

5.1 DATOS DEMOGRAFICOS

De la poblacion esperada en contestar la encuesta de 73 personas, se obtuvo una

respuesta de 52. Significando esto un 71%, encontrandose esta situacion como normal.

Por favor, seleccione el tipo de usuario que es usted en el Data Center de la organizacién.

. Response
Answer Options Percent Response Count
Personal de Data Center 76.9% 40
Usuario de Servicios de Data Center 23.1% 12
answered question 52
skipped question 0

Figura 18. Respuesta del tipo de usuario en Data Center

Al ubicarse mayoritariamente la poblacion selecta en el estado de Aguascalientes, esto
refleja la respuesta del reactivo correspondiente al lugar de desempefio del usuario. De
ahi se observa que, en las oficinas representativas de la organizacion en todo el pais no

se tiene la misma estructura organizacional que en la oficina central.

Por favor, indique la entidad federativa en donde usted se desempefia en la organizacion.

Answer Options Response Response Count
Percent
Aguascalientes 67.3% 35
Campeche 1.9% 1
Chiapas 1.9% 1
Ciudad de México 1.9% 1
Coahuila 1.9% 1
Durango 1.9% 1
Guanajuato 1.9% 1
Hidalgo 3.8% 2
Jalisco 1.9% 1
Nuevo Leon 7.7% 4
Veracruz 3.8% 2
Yucatan 1.9% 1
Zacatecas 1.9% 1
answered question 52
skipped question 0

Figura 19. Respuesta de ubicacion geogréfica del usuario de Data Center
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La antigliedad laboral en la organizacion nos indica que los usuarios evaluados pudieran
presentar cierta experiencia al respecto de los Procesos de Gestion de Tl y en la
operacion de la organizacion en general.

Por favor, indique el tiempo que lleva trabajando en la organizacion.

Answer Options R::fc(:;ste Response Count
0 a4 afos 0.0% 0
5a9anos 23.1% 12
10 a 14 afios 30.8% 16
15 a 19 anos 38.5% 20
20 afios 0 mas 7.7% 4

answered question 52

skipped question 0

Figura 20. Respuesta de Antigledad del usuario en la organizacién

De la siguiente informacion debe indicarse que, debido la estructura organizacional se
omitieron los puestos mas altos por varios factores entre ellos, el tiempo disponible para

atender a contestar la encuesta debido a la agenda disponible por asuntos
administrativos.

Por favor, indique el puesto al que pertenece en la organizacion.

Answer Options Responise Response Count
Percent
Directivo 32.7% 17
Lider de Proyecto o similar 59.6% 31
Ingenieria Operativa 7.7% 4
answered question 52
skipped question 0

Figura 21. Respuesta sobre puesto del suario en la organizacion

72



El maximo nivel educativo de los encuestados, se observa que en mayor proporcion el
personal cuenta con estudios de licenciatura, siguiendo en menor ndmero estudios de

posgrado.

Por favor, indique su maximo nivel escolar.

Answer Options R: sponse Response Count
ercent
Bachillerato o Técnico o Similar 1.9% 1
Licenciatura 55.8% 29
Especialidad 7.7% 4
Maestria 28.8% 15
Doctorado 5.8% 3
answered question 52
skipped question 0

Figura 22. Resultados de Nivel maximo de estudios del usuario encuestado

5.2 RESULTADOS DE PONDERACION SOBRE BARRERAS DE LAS MUESTRAS
DE USUARIOS Y PERSONAL DE IT DEL DATA CENTER
De acuerdo al reactivo original, donde el valor de la barrera méas importante es de 1y el
valor de la barrera menos importante es 7, resultd entonces que siete Usuarios
coincidieron en sefalar que Burocracia era la barrera mas importante para ellos, para un
Usuario resulté ser la opcion 2 mas importante y para un Usuario resulto ser la menos
importante. La sumatoria de los valores elegidos dio 16. De la misma manera se

obtuvieron los valores de las demas barreras. Ver Anexo 1.

USUARIOS DC
Rank | BARRERA Sumatoria
1 Burocracia 16
2 Falta de aceptacion del personal de la organizacién 27
Inexistencia de guia para implementacién de marcos de procesos
3 para la Gestion de Servicios de Tl 29
4 Cambios culturales y/o organizacionales y/o tecnolégicos 38
Alto dinamismo y crecimiento de los requerimientos de servicios de
5 TI 39
6 Costos extras en capacitacion 49
7 Extension y retraso de fases respecto al plan 54

Tabla 23. Percepcion de Usuarios del Data Center acerca de las
Barreras presentes en la implantacion de Procesos de Gestion
de TI.
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Observe detalle del Anexo 2, donde el numero de Personal del DC fue mayor y por ende

el resultado de las sumatorias cambia.

PERSONAL DC

Rank | BARRERA Sumatoria

1 Burocracia 65

2 Falta de aceptacion del personal de la organizacion 85
Inexistencia de guia para implementacién de marcos de procesos

3 para la Gestion de Servicios de Tl 119

4 Cambios culturales y/o organizacionales y/o tecnolégicos 154
Alto dinamismo y crecimiento de los requerimientos de servicios de

5 Tl 185

6 Costos extras en capacitacion 208

7 Extension y retraso de fases respecto al plan 218

Tabla 24. Percepcion de Personal del Data Center acerca de
las Barreras presentes en la implantacién de Procesos de
Gestion de TI.

5.3 RESULTADOS DE PONDERACION SOBRE FACILITADORES DE LAS
MUESTRAS DE USUARIOS Y PERSONAL DE Tl DEL DATA CENTER

De igual manera que se evaluo en las Barreras se obtienen las sumatorias de la seleccion

del Usuario de DC. Observar Anexo 3 para detalle de seleccion.

USUARIOS DC
Rank | FACILITADOR Sumatoria
1 Apoyo y soporte de alta direccion 9
2 Demostracion de la usabilidad de la administracion de TI 18
3 Establecimiento de campafas informativas de los servicios de Tl 27
4 Capacitacién continua del personal 36
5 Comunicacion y colaboracion interdepartamental 45
6 Apoyo de servicios externos de consultoria 55
7 Utilizacién de software y/o herramientas adicionales 62

Facilitadores presentes en la implantacion de Procesos de Gestion de TI.

Tabla 25. Percepcion de Usuarios del Data Center acerca de los
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PERSONAL DC

Rank | FACILITADOR Sumatoria
1 Apoyo y soporte de alta direccion 64
2 Demostracion de la usabilidad de la administracion de TI 94
3 Establecimiento de campafas informativas de los servicios de Tl 125
4 Capacitacién continua del personal 152
5 Comunicacion y colaboracion interdepartamental 180
6 Utilizacién de software y/o herramientas adicionales 210
7 Apoyo de servicios externos de consultoria 211

presentes en la implantacion de Procesos de Gestion de TI.

Tabla 26. Percepcion de Personal del Data Center acerca de los Facilitadores

Observar detalle de Anexo 4, donde el numero de Personal del DC fue mayor y por ende

el resultado de las sumatorias cambia.

Los resultados de percepcion de barreras y facilitadores de los usuarios y personal del

Data Center coinciden con el orden predispuesto. Aunque en ningin momento se indico

gue ese era el orden correcto, si resulta ser lo convenido por las investigaciones previas.
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Conclusiones

6.1 CONCLUSIONES DE TRABAJO DE TESIS

La seleccion de tema fue definida en un inicio para cumplir con un requisito de apoyo a la
compafia con la que estuve colaborando hasta septiembre del 2015. Sin embargo, debido
a la ruptura presentada entre las dos partes hubo la necesidad de cambiar a la poblacion
de estudio en un tiempo muy corto. Afortunadamente, y gracias al Dr. Mora, la linea de
investigacion se mantuvo como ESTUDIO EXPLORATORIO DE BARRERAS Y
HABILITADORES PARA LA IMPLANTACION DE LA GESTION DE SERVICIOS DE Tl y
eso fue muy bueno debido a que este trabajo puede ser aplicado a cualquier organizacion
que quiera regular la operacion de las Tl que apoyan a su negocio. Si bien varios autores
internacionales mencionan en sus investigaciones que la seleccion de un marco de
referencia para regular los Procesos de Gestion de Tl como ITIL, COBIT, 1ISO2000 entre
otros tiene mayoritariamente beneficios también tiene sus desventajas al no concretarse

la debida implantacion de estos.

Usted podra observar que la bibliografia de este documento es extensa y que en el marco
tedrico se observan seleccionadas referencias bibliograficas importantes de acuerdo al
tema abordado. La razdn de dejar este testimonio es para que cuando usted tome en sus
manos este trabajo y aborde la lectura logre plena comprension de la investigacion y
quiera utilizar este conocimiento para continuar en alguna otra linea subyacente de lo aqui
expresado o tal vez para aplicarle en su entorno inmediato y hacer conciencia de la labor

que requiere el implantar un marco de Procesos de Gestién de TI.

Cuando se han revisado los resultados del instrumento de encuesta se evaldan
detenidamente varias situaciones. Primero, el orden de barreras y facilitadores
seleccionado por un servidor atiende a la minuciosa seleccion que en comun han tenido
los autores que preceden a esta investigacion y muy posiblemente los usuarios que
contestaron este ejercicio de encuesta coincidieron con esta seleccion. Segundo, asi
como también lo sugieren algunos autores, la saturada labor cotidiana en las
organizaciones y los factores socio cultural y politico son motivo de que la encuesta
pudiera haber sido contestada en automatico o por mero requerimiento. En lo personal,

me quedo con el primer supuesto.
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Cualquier acto susceptible de mejorar tiene que ser medido y las herramientas de
encuesta, examen, simulacion y estadistica ofrecen esa medicién que las organizaciones
necesitan en sus diversas areas o en su todo. Saber qué medir, comparar y cOmo

interpretarlo es parte fundamental de cualquier investigacion.

6.2 CONCLUSIONES DE EXPERIENCIA EN ESTUDIOS REALIZADOS DE
MAESTRIA

Al presentarse la oferta de la maestria a finales del 2013, un servidor habia realizado
varios intentos de lograr aceptaciéon de posgrados en el extranjero, habiendo sido
aceptado por la Universidad de Buenos Aires en Argentina y la Universidad de Chile en
programas similares al de la Universidad Auténoma de Aguascalientes.
Desafortunadamente, el apoyo financiero externo no estuvo presente, en lo personal las
finanzas eran limitadas y la asignacion de becas era limitada, asi que hubo que esperar
hasta su realizacibn en esta casa de estudios durante estos dos afios y medio con
condiciones diferentes, siendo la mas importante estar en México y en Aguascalientes mi

hogar por los ultimos diez afios.

Cuando sucedi6 el examen de admision para el programa de la Maestria en Informatica y
Tecnologias Computacionales se ofrecié a contestar una evaluacion de sondeo en donde
se cuestionaba por qué abordar estos estudios, y se presentaban varias opciones entre
las cuales estaba por obtener una mejor posiciébn y beneficios econdémicos en la
compafia, emprender nuevos retos laboralmente hablando, para continuar estudiando,
etc. Un servidor seleccioné que en ese momento ya sucederia por gusto y seria para bien

cualquiera fuera este.

Muchos mencionan que no es lo mismo estudiar un posgrado después de algunos afios a
incurrir en esta etapa cuando es recién egresado de la licenciatura o ingenieria. Existen
varios puntos a observar bajo esta situacion, y puedo decirles que todos aprendemos de
todos. Quien lleva una labor de cumplimiento puntual en las aulas de licenciatura sigue sin
duda con ese ritmo de trabajo en el posgrado; Por otra parte, quien a su vez lleva el ritmo

de trabajo de la industria y tenga una familia resolvera las situaciones necesarias con otra
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prioridad. Al final, todos cumplen de alguna u otra manera. En lo personal, aprendi mucho

de mis compafieros todos capaces y susceptibles, como un servidor, de mejorar.

En diversas ocasiones durante estos dos afios y medio, en clase y en los congresos
asistidos, con profesores y compafieros tuve la iniciativa de preguntar e iniciar varias
platicas acerca de los diversos temas que nos competian. En ocasiones, me percataba
gue a mas de un compafiero no le agradaba esta situacion pero al final de cuentas habia

algo o mucho de conocimiento para todos.

En particularcon, en una platica con el M. en C. Oswaldo Diaz de INEGI, se coincidia en
gue uno de los valores mas importantes en la realizacion de un programa de posgrado,
como el que ofrece la Universidad Autbnoma de Aguascalientes, son los contactos

profesionales y académicos a nivel local, nacional e internacional.

¢ Seguir estudiando o seguir trabajando? En este punto, para un servidor, sucedera lo que
sea mejor no solo en el aspecto personal sino en lo familiar. Mientras realicé una breve
visita de tres semanas a mi asesor el Dr. Raul Valverde en Montreal, Canada me indicaba
la importancia de seleccionar adecuadamente un doctorado porque seran cinco afios de
vida o un poco mas en los cuales uno debe de estar convencido al 100% de lo que quiere
hacer. Si el camino a seguir es continuar con un doctorado, he pensado
concienzudamente que éste se realizara en el extranjero por varios motivos: los idiomas,
la cultura y la experiencia de vida en general. Por otra parte, en el &mbito laboral, es sano
y necesario atender nuevos horizontes, nuevos retos. Les soy honesto, la opcién de pasar
el conocimiento y experiencias a otros colegas me atrae y a la vez me cuestiono si lo

podré hacer bien. Hoy es tiempo de saberlo.
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Glosario

Administracién de los Servicios de Tecnologias de Informacién (ITSM). La
implementacion y administracion de calidad de los servicios de Tecnologias de
Informacion que cumple con las necesidades del negocio.

Alcance. Es el limite o grado en que se aplica un proceso, procedimiento, certificacion,
contrato, etc.

COBIT. Objetivos de Control para la Informacion y Tecnologias Relacionadas (COBIT)
proporciona orientacion y las mejores practicas para la gestion de procesos de Tl. COBIT
es publicado por ISACA, en conjunto con el Instituto de Gobierno de Tl (IT Governance
Institute - ITGI).

Factor critico de éxito (CSF). Define objetivamente que un proceso, proyecto, 0 servicio
sea exitoso. Los indicadores de desempefio (KPI) son utilizados para medir el
cumplimiento de cada CSF.

Infraestructura de TI. Es todo el hardware, software, redes, instalaciones, etc., que se
necesitan para desarrollar, probar, entregar, monitorear, controlar o dar soporte a
servicios de Tl y a aplicaciones. El termino incluye toda la tecnologia de informacion, pero
no a las personas, procesos y ni documentacioén asociadas.

ISO 20000. Es un marco de administracién de servicios de Tl. Esta norma promueve la
adopcién de un enfoque de procesos integrados, para una provision eficaz de servicios
gestionados que satisfaga los requisitos del negocio y de los clientes.

ITIL. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién. Es un conjunto de
publicaciones de mejores practicas para la gestién de servicios que han usado con éxito
grandes organizaciones. ITIL proporciona guias de calidad para la prestacion de servicios
de Tl y los procesos, las funciones y otras competencias necesarios para sustentarlas.

Mejor préactica. Actividad o proceso que ha sido utilizado por multiples organizaciones
para lograr los objetivos planeados.

Microsoft Operations Framework (MOF). Es una serie de guias cuya meta es ayudar a
los profesionales de Tl a establecer e implantar servicios de manera exitosa y efectiva.

Servicio. Medio para proporcionar valor al usuario al facilitar los resultados que desean
alcanzar los usuarios sin la necesidad de que asuman los costos y riesgos especificos
asociados.

Servicio de TI. Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI. Un

servicio de Tl se compone de una combinacién de tecnologia de informacién, personas y
procesos.
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Anexos

ANEXO A. Encuesta 2016 sobre principales barreras y facilitadores en la implantacion de
procesos de gestidon de servicios de Tl en grandes organizaciones.

ANEXO B. Respuestas de Usuarios de Servicios del Data Center respecto a Barreras.

ANEXO C. Respuestas de Personal del Data Center respecto a Barreras.

ANEXO D. Respuestas de Usuarios del Data Center respecto a Facilitadores.

ANEXO E. Respuestas de Personal del Data Center respecto a Facilitadores.
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Anexo A - ENCUESTA 2016 SOBRE PRINCIPALES BARRERAS Y FACILITADORES EN LA IMPLANTACION

DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TI EN GRANDES ORGANIZACIONES

Presentacion

e Este estudio tiene como finalidad identificar principales barreras y facilitadores en la implantaciéon de Procesos
de Gestién de Servicios de Tl en grandes organizaciones.

* Usted fue seleccionado dado que es usuario de servicios de Tl o es integrante del grupo de prestacion de
servicios de Tl de una organizacién grande.

* Este cuestionario consta de 3 secciones (datos demograficos, barreras y facilitadores), y puede ser contestado
en un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos. Todas sus respuestas seran tratadas confidencialmente, y solo se
integraran a los resultados acumulados estadisticos.

e Su participacion es altamente valiosa para ayudar a identifica los elementos previamente indicados. Los
resultados finales estadisticos estaran a disposiciéon por email al grupo de Investigacion.

Gracias por su amable participacion!

Equipo de investigacién

MC(c) José Antonio Rodriguez Hernandez, MITC, UAA, México
Dr. Manuel Mora, MITC, UAA, México
Dr. Raul Valverde, Concordia University, Canada

MC Oswaldo Diaz, INEGI, México




Anexo A - ENCUESTA 2016 SOBRE PRINCIPALES BARRERAS Y FACILITADORES EN LA IMPLANTACION

DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TI EN GRANDES ORGANIZACIONES

Tipo de usuario en Data Center

* 1. Por favor, seleccione el tipo de usuario que es usted en el Data Center de la organizacion.

O Personal de Data Center

Q Usuario de Servicios de Data Center
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Region geogréfica

* 2. Por favor, indique la entidad federativa en donde usted se desempeiia en |la organizacion.
O Aguascalientes
O Baja California Norte
O Baja California Sur
O Campeche
O Chiapas
() Chihuahua

O Ciudad de México

() Coahuila
() Colima
Q Durango
O Guanajuato
() Guerrero
() Hidalgo
() Jalisco
() Mexico

O Michoacan




OCO0O0O00O000O0

N
/

N\
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)
/

C

J

OO0O000O0

Morelos
Nayarit
Nuevo Ledn
Oaxaca
Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa
Sonora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz
Yucatan

Zacatecas
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Antigliedad en la organizacion

* 3. Por favor, indique el tiempo que lleva trabajando en la organizacion.
O 0 a4 afos
O 5a 9 afios
() 10a14afios
() 15a19afios

O 20 afios 0 mas
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Nivel organizacional

* 4. Por favor, indique el puesto al que pertenece en la organizacion.

O Directivo

Q Lider de Proyecto o similar

O Ingenieria Operativa
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Nivel académico

* 5. Por favor, indique su maximo nivel escolar.
O Bachillerato o Técnico o Similar
O Licenciatura
() Especialidad

O Maestria

O Doctorado
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Conocimiento referente a la Gestion de Servicios de Tl

* 6. Por favor, indique el nimero de cursos oficiales que usted ha tomado referentes a la Gestién de Servicios de TI.

ImiL O O O O O O
MOF O O O O O O
ISO 20000 O O O O O @
COBIT O O O O O O
MAAGTIC O O O O O O
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Implementacion de Gestion de Servicios de Tl

* 7. Por favor, indique si conoce se haya implementado cualesquiera de estos marcos de procesos para la Gestién de Tl en la
organizacion.

sI NO No se
ITiL O O O
vior O O O
ISO 20000 O O O
COBIT O O O
MAAGTIC O O O
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Barreras percibidas en la implantaciéon de Procesos de Gestion de Servicios de Tl

* 8. Por favor, evalie cada una de las siete barreras u obstaculos que impiden la implantacion de Procesos de Gestion de
Servicios de Tl en la organizacion.

La evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE 1 A7 a cada elemento, sin repetirle, donde 1 es el mas importantey 7 es el
menos importante.

Burocracia
Falta de aceptacion del personal de la organizacion

Inexistencia de guia para implementacion de marcos de procesos para la Gestion de Servicios de Tl

Cambios culturales y/o organizacionales y/o tecnolégicos

JUUUIL

Alto dinamismo y crecimiento de los requerimientos de servicios de Tl

J

Costos extras en capacitacion

Extension y retraso de fases respecto al plan

|




Anexo A - ENCUESTA 2016 SOBRE PRINCIPALES BARRERAS Y FACILITADORES EN LA IMPLANTACION

DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TI EN GRANDES ORGANIZACIONES

Facilitadores percibidos en la implantacion de Procesos de Gestion de Servicios de Tl

* 9. Por favor, evalle cada uno de los siete facilitadores que apoyan a la implantacion de Procesos de Gestion de Servicios de
Tl en la organizacién.

La evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE 1 A7 a cada elemento, sin repetirle, donde 1 es el mas importante y 7 es el
menos importante.

Apoyo y soporte de alta direcion

Demostracion de la usabilidad de la administracion de Tl
Establecimiento de campafias informativas de los servicios de Tl
Capacitacion continua del personal

Comunicacion y colaboracion interdepartamental

Apoyo de servicios externos de consultoria

Utilizacion de software y/o herramientas adicionales

I




Anexo A - ENCUESTA 2016 SOBRE PRINCIPALES BARRERAS Y FACILITADORES EN LA IMPLANTACION

DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS DE Tl EN GRANDES ORGANIZACIONES

Evaluacion del cuestionario

* 10. Por favor, evalle el contenido y forma de este cuestionario.
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¢ Considera que estuvo bien \ (
redactado? — —
¢ Considera adecuado el y I
numero de reactivos? ! '
iLe fue dificil contestar 3 i
alguna pregunta? — e
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Seleccione 'SI"




Por favor, seleccione el tipo de
usuario que es usted en el Data
Center de la arganizacion.

Por favor, evalle cada una de las siete barreras u

obstaculos gue impiden la implantacion de
Procesos de Gestion de Servicios de Tl enla
organizacion.La evaluacion consiste en asignar

UN

VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin repetirle,

donde 1 es el mas importante y ¥ es el menos
importante.

Respuesta

Burocracia
Falta de aceptacion del personal de la
organizacién
Inexistencia de guia para implementacion de
marcos de procesos para la Gestion de
Servicios de Tl
Cambios culturales y/o organizacionales y/o
tecnologicos
Alto dinamismo y crecimiento de los
requerimientos de servicios de TI
Costos extras en capacitacion

Extension y retraso de fases respecto al plan

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center

Usuario de Servicios de Data Center
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ANEXO B. Respuestas de Usuarios de Servicios del Data Center respecto a Barreras.




Por favor, seleccione el tipo de
usuario que es usted en el Data
Center de la organizacion.

Por favor, evalue cada una de las siete barreras u
obstaculos gue impiden la implantacion de Procesos de
Gestion de Servicios de Tl en la organizacion. La
evaluacion consiste en asignar UM VALOR DE 1 A 7 a cada
elemento, sin repetirle, donde 1 es el mas importante v 7

es el menos

mportante.

Respuesta

arganizacion
Inexistencia de guia para

persanal de la

Burocracia
Falta de aceptacion del

implementacién de
Tl
Cambios culturales y/o

marcos de procesos para
la Gestion de Servicios de

organizacionales y/o
tecnolbgicos
Alto dinamismo y
crecimiento de los

requermientos de
servicios de Tl

Costos extras en
capacitacion
Extensidn y retraso de
fases respecto al plan
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ANEXO C. Respuestas de Personal de Servicios del Data Center respecto a Barreras.




Por favor, seleccione el tipo de
usuario gue es usted en el Data
Center de la organizacion.

Por favor, evalle cada uno de los siete
facilitadores que apoyan a la implantacion de

Procesos de Gestion

UN VALOR DE 1 A 7 a cada elemento, sin
repetirle, donde 1 es el mas importante y 7 es el

menos importante.

de Servicios de Tl en la
organizacion. La evaluacion consiste en asignar
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ANEXO D. Respuestas Usuarios de Servicios del Data Center respecto a Facilitadores




Por favor, evalie cada uno de los siete facilitadores gue apoyan
Por favor, seleccione el tipo de  |a la implantacion de Procesos de Gestion de Servicios de Tl en
usuario gue es usted en 2l Data |la organizacidn. La evaluacion consiste en asignar UN VALOR DE
Center de la organizacidn. 1 & 7 a cada elemeanto, sin repetirle, donde 1 235 2l mas
importante v 7 &5 &l menos importante.

Fespussta

Apoyo y soporte de alta
direcién
Demostracion de la
usabilidad de la
administracion de Tl
Establecimiento de
campafas informativas de
los servicios de Tl
Capacitacion continua del
personal
Comunicacion y
colaboracion
interdepartamental
Apoyo de servicios
externos de consultoria
Utilizacidn de software
y/o herramientas
adicionales
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ANEXO E. Respuestas Usuarios de Servicios del Data Center respecto a Facilitadores



	Portada
	Índice General
	Índice de Tablas
	Índice de Figuras
	Acrónimos
	Resumen
	Abstract
	I. Introducción
	1.1 CONTEXTO Y ANTECEDENTES GENERALES
	1.2 RELEVANCIA DE LA INVESTIGACIÓN
	1.3 METODOLOGÍA DEL CASO DE ESTUDIO - SONDEO POR ENCUESTA EXPLORATORIO

	II. Formulación del problema
	2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN ESPECÍFICO
	2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN
	2.3 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACIÓN
	2.4 PROPOSICIONES NULAS DE LA INVESTIGACIÓN

	III. Marco Teórico
	3.1 FUNDAMENTOS DE LA GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI
	3.2 BARRERAS Y FACILITADORES PARA IMPLANTAR ESQUEMAS DE GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI
	3.3 ANÁLISIS DE CONTRIBUCIONES Y LIMITACIONES DE ESTUDIOS PREVIOS

	IV. Diseño de Caso de Estudio
	4.1 POBLACIÓN DE ESTUDIO
	4.2 MUESTRA DE ESTUDIO
	4.3 INSTRUMENTOS
	4.4 MÉTODOS ESTADÍSTICOS DE ANÁLISIS

	V Reporte de Resultados
	5.1 DATOS DEMOGRÁFICOS
	5.2 RESULTADOS DE PONDERACIÓN SOBRE BARRERAS DE LAS MUESTRAS DE USUARIOS Y PERSONAL DE IT DEL DATA CENTER
	5.3 RESULTADOS DE PONDERACIÓN SOBRE FACILITADORES DE LAS MUESTRAS DE USUARIOS Y PERSONAL DE TI DEL DATA CENTER

	Conclusiones
	6.1 CONCLUSIONES DE TRABAJO DE TESIS
	6.2 CONCLUSIONES DE EXPERIENCIA EN ESTUDIOS REALIZADOS DE MAESTRÍA

	Glosario
	Bibliografía
	Anexos

