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ITIL en la gobernabilidad

de Tl

Olga Lucia Giraldo

La gobernabilidad establece las reglas del juego de
una organizacion.

as empresas en general

tienen reglas de comporta-

miento que les permiten a

sus miembros determinar
qué se puede o no hacer, de cara a la
organizacion. Asi mismo, estas re-
glas sirven para que terceros puedan
determinar establecer o no relacio-
nes con esa compaiiia.

Una definicion mas formal de gober-
nabilidad es: "el conjunto de respon-
sabilidades y practicas ejercidas por
la direccion general con el objetivo
de proporcionar direccion estratégi-
ca, asegurar que los objetivos sean
alcanzados, garantizar que los ries-
gos sean manejados en forma apro-
piada, y verificar que los recursos de
la empresa sean usados responsable-

mente".!

A nivel de la empresa, la preocupa-
cion por el tema de gobernabilidad

es de vieja data y ésta se refleja en la
misioén y vision; los valores y nor-
mas; y, en la cultura de la organiza-
cion, espacio obligado de inicio para
la presentacion de cualquier compa-
nia.

No menos importante es la goberna-
bilidad en el area de tecnologias de
informacion, toda vez que tiene
mayor impacto en el desempefio glo-
bal que otras areas, por ser omnipre-
sente en las organizaciones
modernas.

Sin embargo, este tema no se
encuentra aun en la agenda de la
direccion de todas las empresas a
pesar de que la inversion en TI es
creciente.

Con frecuencia, el resultado es que
no siempre las compaiias logran un

retorno positivo de esta inversion?, y
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en algunos casos destruye valor. La
gobernabilidad de TI e ITIL como
estandar para su logro comienzan a
tener relevancia hace relativamente
poco tiempo.

Antecedentes de ITIL

A finales de los afios 80 el gobierno
inglés a través de la CCTA, Central
Computer and Telecommunications
Agency, define ITIL, Information
Technology Infrastructure Library,
como un esfuerzo para describir las
mejores practicas hacia el manejo de
la infraestructura de TI.

Asi, en 1989 aparece la primera
publicacion de ITIL y en 1999 surge
su segunda version. En 2001 la
CCTA es incorporada a la OGC,
Office of Government Comerse €
ITIL es registrado como marca de la
OGC.

A medida que estos esfuerzos madu-
raban se fueron incorporando a ITIL
las mejores practicas de empresas,
tanto del sector publico como priva-
do, mientras de manera simultanca
se adherian a ITIL muchas de estas
compaiiias, comenzado en Inglate-
rra y Europa y posteriormente en
Estados Unidos, hasta convertirse en
un estandar de facto para la adminis-
tracion de los servicios de TI.

Caso particular, pero no sorprenden-
te, es el hecho de que ITIL haya sido
usado como base para el desarrollo
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de los Estandares Britanicos para la
Administracion de Servicios.

Igualmente relevante es el hecho de
que diversas empresas, IBM, HP,
Unisys, KPMG, Price Waterhouse y
Coopers, entre otras, fueron incorpo-
rando ITIL en su quehacer, ademas
de ofrecer los servicios de capacita-
cion y asesoria en ITIL, como parte
de los servicios prestados a sus
clientes.

Gohierno de Tl y su relacion con ITIL

Un adecuado gobierno de TI influen-
cia los beneficios de las inversiones
en el area. Weill* muestra en un
estudio de 256 empresas de diversos
sectores -manufactura, gobierno,
servicios financieros, etc.- de Améri-
ca, Europa y Asia Pacifico como un
grupo de compaiiias, top performers,
generaron retornos superiores a 40%
frente a los de su competencia, incre-
mentando las utilidades de sus
empresas en un 20%, gracias a su
esquema de gobierno de TI.

Una definicién sencilla es "un con-
junto de guias para la administracion
y aprovisionamiento de los servicios
operacionales de TI"S; otra, mas
completa "es el liderazgo, la estruc-
tura organizacional, y los procesos
que aseguran que TI extiende y
soporta la estrategia de negocios y
sus objetivos. Es el marco disefiado
para 'alinear tecnologia con negocio'
y por tanto entregar valor- mediante
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el uso adecuado de los recursos, la
medicion del desempefio y la admi-
nistracion del riesgo"®.

De estas dos definiciones vemos que
el gobierno de TI se enfoca en enten-
der el negocio dentro del cual esté la
empresa para servirle, a costos razo-
nables y en el momento oportuno,
manejando simultaneamente el ries-
go. Entonces, este debe ir mas alla
de alinear TI con el negocio, tiene la
responsabilidad de potenciar el
negocio generando o ayudando a
atrapar oportunidades pertinentes
para la organizacion.

El gobierno de TI es un marco de
referencia para la definicidn sistémi-
ca de estrategias de TI: ;quién toma
las decisiones? ;cudles son los roles
y las responsabilidades de las perso-
nas que se necesitan? ;qué procesos
son perentorios en TI para responder
a las necesidades y apoyar las estra-
tegias del negocio? y ;como medir y
controlar la inversion en TI y su
retorno?

Su objetivo es clarificar las estrate-
gias del negocio y el rol de TI en ¢él,
es el mecanismo de alineacion de T1
con la gran estrategia empresarial:
mision, vision, valores, normas y
cultura.

Por su parte, ITIL propone las mejo-
res practicas para desarrollar y des-
plegar politicas de seguridad que
reflejen los objetivos del negocio y
sus estrategias. En otras palabras
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ITIL propone coémo materializar el
gobierno de TI partiendo de que su
definiciéon y aplicacion efectiva son
responsabilidad de la gerencia gene-
ral de la empresa y de la direccion
ejecutiva de la misma’.

ITIL, beneficios y estructura

De cara al negocio, algunos de los
beneficios de ITIL® son mejorar la
calidad del servicio y el soporte al
negocio; aumentar la satisfaccion del
cliente, mediante la definicion de los
acuerdos de niveles de servicios
prestados, SLA’ y, formalizar los
procesos de TI de manera que sean
repetibles y sus resultados predeci-
bles.

Los principales beneficios de ITIL,
frente al 4rea de TI son definir fun-
ciones, roles y responsabilidades en
el sector de servicios; reducir costos
en la definicion de procesos, proce-
dimientos e instructivos de trabajo;
enfocar los servicios de TI en la
satisfaccion de los requerimientos
del negocio; mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes, a través
de medidas objetivas y mejoras de la
disponibilidad y desempeno de la
calidad de los servicios de TI; mejo-
rar la productividad y eficiencia a
través del uso del conocimiento y la
experiencia; dar un enfoque sistémi-
co para la gerencia de calidad en la
gerencia de servicios de TI; y, mejo-
rar la satisfaccion del personal y
reducir su rotacion.
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Estos beneficios son logrados
mediante la estructura de ITIL, la
cual parte de la perspectiva del nego-
cio para planear los servicios y el
soporte a prestar, una vez entrega-
dos. La conexién entre el negocio,
sus necesidades, y TI, planeacion,
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desarrollo y puesta en operacion, se
hace a través de los requerimientos
de cambio, RFC -figura 1-, teniendo
como marco los procesos estratégi-
cos del negocio, y los actores de la
organizacion, gerencia, clientes,
usuarios y proveedores.
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Figura 1: Modelo de Implantacién de negocios, Fuente: el autor a partir del IWP de KPN Telecom* y

La prestacion de servicios' la inclu-
ye la administracion de los niveles
de servicios -SLA-, disponibilidad,
capacidad, continuidad, seguridad y
de las finanzas. El soporte a los ser-
vicios prestados contempla el mane-
jo de la configuracion, versiones,
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el Modelo de Referencia de HP" .

incidentes, problemas y el cambio.
La coordinacion de la entrega de ser-
vicios y de su posterior soporte, -
figura 2-, es la funcion de Mesa de
ayuda, punto central de contacto
entre clientes y usuarios con el area
de TI, en todo lo concerniente a los
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servicios de TI. Involucra soporte,
atencion de consultas, coordinacion
de solicitudes de modificaciéon o
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cambios, y atencion a los procesos
de gerencia de servicios definidos
por ITIL.
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Figura 2: Procesos de Manejo de Servicios, Adaptado de Steitel & Leeds Asociates™ por el autor.

El objetivo de la Gerencia del Nivel
del Servicio es definir, monitorear y
controlar los acuerdos del nivel de
servicio, SLA, y la calidad de los
servicios prestados. Un SLA es un
acuerdo entre la organizacion de Tl y
sus clientes, donde se determina la
cobertura de los servicios.

Esto incluye especificaciones cuali-
tativas y cuantitativas, tales como
funcionamiento y disponibilidad de

estos servicios. Los SLA se utilizan
para medir el desempefio de TI, de
manera que se puedan tomar las
medidas en caso de desvios impor-
tantes.

La Administracion de la Disponi-
bilidad vela porque los servicios
acordados estén disponibles de
acuerdo con lo estipulado en los
SLA; igualmente, se preocupa por la
Optima disponibilidad de la infraes-
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tructura y de la organizacion de TI,
de manera que los recursos de TI
sean usados adecuadamente.

La Administracion de la Capaci-
dad vigila que la capacidad de la
infraestructura de TI este siempre
disponible para responder tanto a las
necesidades - volumen de transac-
ciones, tiempo de proceso y de res-
puesta- actuales y futuras, a costos
razonables y dentro de un marco de
tiempo preciso. Por tanto, debe com-
prender los requerimientos del nego-
cio, la organizacion y la infr-
aestructura de TI para asegurar que
los recursos necesarios para satisfa-
cer los SLA, sean proporcionados
oportunamente manteniendo la rela-
cion costo beneficio.

La Administracion de la Continui-
dad es la encargada de manejar el
riesgo para asegurar que los servi-
cios de TI, después de una falla, pue-
dan ser recuperados en los tiempos
requeridos y acordados segin los
requerimientos del negocio; su rol es
fundamental dado que en organiza-
ciones altamente competitivas es la
encargada de asegurar que los servi-
cios esenciales estén disponibles en
los tiempos acordados, después de la
ocurrencia de un desastre.

La Administracion de la Seguri-
dad es la encargada de manejar los
niveles de seguridad definidos para
la informacion y los servicios de TI
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manteniendo un balance adecuado
entre la seguridad y la disponibilidad
de los servicios.

Finalmente, pero no menos impor-
tante, la Gerencia Financiera ase-
gura la disponibilidad de los
recursos econdmicos necesarios y el
normal funcionamiento de TI para
prestar los servicios acordados, ade-
mas de apoyar la toma de decisiones
de TI en el aspecto financiero.

Los procesos de soporte son: Mane-
jo de la Configuracion, enfocada en
controlar los activos y recursos de
TI. Entre sus responsabilidades esta
proveer informacion actualizada de
los componentes de la configuracion
de TI, y la informacién necesaria
para el calculo de los costos y la fac-
turacion de los servicios prestados
dentro del marco de los SLA.

Manejo de Versiones" es el encar-
gado de la correcta implantacion de
versiones de los items Configurables
(IC) de la infraestructura, requeridos
para la prestacion de los servicios
dentro de los SLA.

Manejo de Incidentes tiene la res-
ponsabilidad de registrar, manejar,
cerrar y verificar el estado de las
solicitudes e incidentes's; su objetivo
es entonces restaurar el servicio tan
pronto como sea posible minimizan-
do los efectos negativos en los pro-
cesos de negocios.
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El Manejo de Problemas' se enfo-
ca en identificar el origen de las
fallas, deficiencias y errores en los
servicios de TI para trabajar en su
resolucion con el objetivo de que no
ocurran nuevamente, lo cual puede
incluir recomendar cambios a los
items de la Configuracion (IC). En
su etapa de madurez, este proceso se
ejecuta en forma proactiva, detectan-
do los incidentes con suficiente anti-
cipaciébn como para tomar las
medidas preventivas.

El Manejo del Cambio tiene como
objetivo implantar, de manera eco-
némica, oportuna y minimizando el
riesgo para la organizacion, los cam-
bios a la infraestructura'’; la solicitud
de cambios suele surgir de la correc-
cion de algin problema presente o
potencial, de ahi que trabaje en con-
cordancia con Manejo de problemas.

Conclusiones

Toda la estructura para la implanta-
cion de ITIL en una organizacion
requiere una cuidadosa planeacion,
articulacién, monitoreo y control.
Esto implica el apoyo de la gerencia
general de la empresa no sélo en los
aspectos financieros, sino también
en lo que toca con la credibilidad y
el apoyo a las decisiones y medidas
tomadas por TI que afectan directa-
mente al resto de la organizacion.

ITIL implica una disciplina interna,
de TI, externa, de los empleados,
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proveedores y clientes, de manera
que los beneficios y servicios se
ajusten a los SLA con costos adecua-
dos y en forma oportuna.

Para competir en ambientes globa-
les, en un entorno donde el ingreso
de nuevos competidores es una reali-
dad porque las barreras de entradas
desaparecen como es el caso de
Colombia, donde el TLC y otros tra-
tados similares estan proximos a
entrar en vigencia, es necesario pen-
sar en como lograr sostenibilidad.

Igualmente, al aumentar el tamaio
del mercado potencial, para llegar a
nuevos clientes en otras latitudes, las
empresas deberdan adoptar practicas
que les garanticen a estos clientes
que su interaccion con la empresa es
confiable.

Gobernabilidad de TI persigue direc-
tamente el primer objetivo, sosteni-
bilidad; ITIL presenta un conjunto
de practicas reconocidas a nivel
mundial, como una estrategia para el
logro del segundo, confiabilidad.
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“Yersion: forma que adopta cada
componente o Item Configurable
(hardware, software, documento,
proceso- procedimiento) de la
infraestructura de TI.

YSIncidente: evento que no es parte de
la operacion estandar y que tiene el
potencial para causar la interrupcion
del servicio o reducir su calidad.

YProblema: conjunto de incidentes
relacionados que pueden presentarse
en cualquier momento y que deben ser
resueltos para evitar su recurrencia y
mantener la calidad definida en los
SLA

"Cambio a la infraestructura:
modificacion de al menos un IC
asociado a la prestacion de servicios
de Tl
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