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RESUMEN

El presente proyecto de titulacién se ha estructurado en 6 capitulos.

En el primer capitulo se detalla el marco tebrico del estandar ITIL V3, su
estructura y aspectos basicos acerca de: Estructura, Estrategia de Servicio,
Disefio de Servicio, Transicion de Servicio, Operaciéon de Servicio y Mejoramiento
de Servicio. A continuacion se presentan los procesos de ITIL a ser avaluados en

la empresa a realizar el estudio.

En el segundo capitulo, se da una descripcién sobre: la resefia histérica, misién,
vision, sucursales, lineas de produccién e infraestructura de la red de Alianza CIA
de Seguros. A continuacion se detallan el método y los indicadores a ser
evaluados para gestion de: Nivel de Servicio, Continuidad de Servicio, Cambios,
Configuraciones, Incidentes y Problemas, para ejecutivos, gerente de sistemas,
empleados del Departamento de Sistemas, usuarios comunes y puntos de venta
SOAT. Como parte final de este capitulo se presenta el método utilizado para

realizar la evaluacion de riesgos.

En el tercer capitulo se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a los
grupos que intervienen en la investigacion, donde se detallan los estados de los
indicadores, grafico de cumplimiento y recomendaciones para los indicadores de
grado de confianza criticos. A continuacion se muestran los resultados del analisis

de riesgos.

En el cuarto capitulo se desarrolla una solucion de gestion para el evento mas

critico. Donde se puntualizan los antecedentes y el desarrollo de la solucion.

En el quinto capitulo se muestra el analisis de costos de la solucion de gestién al
evento mas critico. Aqui se detallan tres propuestas: una utilizando s6lo personal
interno de la empresa, otra con la participacion de un técnico temporal y

finalmente la tercera con personal interno asesorado por un consultor.
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En el sexto y ultimo capitulo estan las conclusiones y recomendaciones que se

han generado luego de la realizacién del proyecto.
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PRESENTACION

La tecnologia en la época actual es una herramienta vital para las operaciones
diarias de una empresa, ayudando que las tareas se ejecuten rapida, correcta y
eficientemente, bajo una administracion establecida en un estandar que garantice

la calidad del servicio.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) V3, es un estandar para la
administracion de la infraestructura tecnologica, que propone guias de buenas
practicas de gestion para los procesos mas comunes dentro del departamento de
Tecnologia. Esta es la herramienta adecuada para: de forma comparativa obtener
el estado actual de gestion de la organizacion, y medir con sus respectivos
indicadores los riesgos a los que la empresa se expone al no manejar sus
procesos de acuerdo a las recomendaciones de un estandar de administracion

tecnologica como ITIL.

Para el mejoramiento continuo es indispensable monitorear el estado actual de la
empresa, aqui se pueden observar los puntos criticos que son visibles gracias a
un analisis de riesgos, estas actividades previas ayudan a estructurar un modelo

de recomendaciones para la administracion de la Infraestructura Tecnoloégica.

Al manejar un modelo definido de gestion la empresa lograra evaluar y optimizar
los procesos actuales para que las actividades de dicha organizacion se apoyen
en la tecnologia y se desarrollen con normalidad. De esta manera la tecnologia no
sera un obstaculo a los objetivos de la empresa por el contrario un facilitador al
éxito de los servicios que ofrece, que se ajuste a las necesidades especificas de

la organizacion.

En el presente proyecto de titulacion se evalua a Alianza CIA de Seguros y
Reaseguros S.A. en los procesos de Gestion ITIL: Nivel de Servicio, Continuidad
de Servicio, Cambios, Configuraciones, Incidentes y Problemas, los mismos que

fueron elegidos entre el Departamento de Sistemas de la empresa y el autor.
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El plan de gestidén bajo las recomendaciones de ITIL para el proceso reconocido
como critico, ayuda a reducir el riesgo detectado con el fin de evitar que exista

corte para los servicios vitales de la compafnia.



CAPITULO I: MARCO TEORICO. ESTANDAR ITIL V3,
ESTRUCTURA Y ASPECTOS BASICOS

1.1 INTRODUCCION '

En la actualidad la informacion que maneja una empresa es la fuente vital de sus
actividades. Su almacenamiento, analisis, produccién y distribucion dentro de la
organizaciéon es la medida de calidad de los servicios de Tecnologias de
Informacién [TI] que se proveen a la organizacion. La Administracion de la
empresa debe comprender que los servicios de tecnologia son cruciales para el
correcto funcionamiento del negocio, de ahi que es importante realizar inversiones
adecuadas en los servicios criticos como en los sistemas que los apoyan. A pesar
de la importancia que tiene la gestion de tecnologia, muchas de las empresas no
toman con seriedad su planificacion. El éxito esta en que los servicios que esta
provee se acoplen directamente con las necesidades de la empresa y la apoyen
en sus procesos diarios. Como resultado, las TI facilitaran la operacion del

negocio en lugar de entorpecerlo.
En caso de administracion incorrecta de la tecnologia se tiene riesgo de:

Incremento de costos y horas improductivas

Incumplimiento de los objetivos del negocio.

El estandar ITIL (Information Technology Infrastructure Library) Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién, es una guia de gobernanza de Tl
que consta de varios libros o dominios, que proponen buenas practicas para

cumplir con una adecuada gestion de las tecnologias de la empresa.

! Basado en An Introductory Overview of ITIL V3.



1.2 NOCIONES DE ITIL?

ITIL fue publicado entre 1989 y 1995, por la Oficina de publicaciones del Gobierno
Britanico motivado por la Agencia Central de Comunicaciones vy

Telecomunicaciones.

En primera instancia su uso fue principalmente para el Reino Unido y los paises
bajos. La segunda version fue publicada como un conjunto de libros entre el 2000
y 2004. Tanto la versidbn uno como la dos toman en cuenta la entrega y soporte de

los servicios.

En el afio 2007 ITIL V2 fue sustituida por una mejorada y consolidada tercera
version, la misma que consiste en 5 libros que cubren el ciclo de vida completo del
servicio.

A continuacion se presenta un mapa con la evolucion de ITIL:

ITIL V1 L ITIL V2: ITIL V3:
31 Publicaciones 7 Publicaciones 5 Publicaciones
1989 - 1995 2000 - 2004 2007

Figura 1-1: Evolucion de ITIL

Los cinco libros de ITIL V3 cubren cada etapa del ciclo de vida del servicio (Figura

1-2). Asi:

e Desde la definicion inicial y analisis de los requerimientos del negocio en
Estrategia del Servicio (Service Strategy) y Disefio del Servicio (Service
Design).

e Migracién en el ambiente real con Transicion del Servicio (Service Transition).

e Hasta operacion y mejoramiento en tiempo real con Operacion de Servicio
(Service Operation) y Mejora Continua de Servicio (Continual Service

Improvement).

? Basado en An Introductory Overview of ITIL V3, What is ITIL.
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Figura 1-2: Core de ITIL’

ITIL es una infraestructura publica que describe las mejores practicas de
administracion de servicios de TI, su estructura se enfoca en el monitoreo y

mejoramiento continuo de los servicios de tecnologia suministrados a la empresa.

El mejoramiento continuo ha sido la clave del éxito para que las organizaciones a
lo largo del mundo realicen procesos y técnicas exitosas. Algunos de los

beneficios encontrados son los siguientes:

¢ Incremento de la satisfaccidn de los usuarios y clientes respecto a los servicios
de Tl recibidos.

e Mejoramiento en la disponibilidad del servicio, dando como resultado el
incremento de ganancias.

e Reduccién de costos dado por la optimizacidén en tiempo y recursos de trabajo.

¢ Reduccion en tiempo de operacion habitual.

e Mejora en el proceso de toma de decisiones y reduce riesgos.

Las guias de ITIL se pueden adaptar para el uso en diferentes clases de negocios
y organizaciones estratégicas. La flexibilidad de la infraestructura permite que el

Nucleo pueda ser implementado en una variedad de ambientes. La portabilidad

3 Obtenido de ITIL version 3.0, Service Strategy, Introduction,ITIL and good practice in service management



incrementa la validez de las guias a lo largo del tiempo, asi como de sus opciones

para funcionar en diferentes organizaciones.
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1.2.2 ESTRATEGIA DE SERVICIO °

El dominio Estrategia de Servicio (SS) provee una guia de cdmo disenar, desarrollar
e implementar la gestion de un servicio. La estrategia que recomienda ITIL para
desarrollar las guias, politicas y procesos se debe basar en el ciclo de vida de un
proceso o core de ITIL, de ahi que la estrategia de servicio se basa en el contexto de
Disefio de Servicio, Transicidén del Servicio, Operacién del Servicio y Mejora Continua

del Servicio.

La Estrategia de Servicio orienta a dar una guia global de como presentar los
servicios en el mercado interno (la empresa) y externo (clientes), desarrollando el
catalogo y el portafolio de servicios. Ademas se analizan los riesgos estratégicos a

los que se enfrenta la organizacion.

Las empresas usan estas guias para fijar objetivos y expectativas de desempefio
frente al nivel de servicio brindado a los clientes para identificar, seleccionar y
priorizar oportunidades. La Estrategia de Servicio se asegura que la empresa esta en
la posicion de manejar el costo y los riesgos que implica su portafolio de servicios,
tomando en cuenta el rendimiento O6ptimo del servicio y no solo el correcto
funcionamiento. Las decisiones realizadas al respecto de la Estrategia de Servicio
poseen una influencia importante sobre las consecuencias positivas y negativas de la

empresa.

Entre sus procesos se encuentran:

o Definir el Mercado: se refiere a servicios, estudio del cliente, y busqueda de
oportunidades.

e Desarrollo de Ofertas: detalla el lugar de mercado (conjunto de buenos resultados

que pueden ser facilitados por un servicio), la orientacion de la definicion de los

3 Basado en ITIL versién 3.0, Service Strategy, Introduction,Service Strategy.



servicios en base a los requerimientos de los usuarios y el portafolio y catalogo de
servicios.

e Estrategias de activos: gestion de los recursos para dar un buen servicio a los
usuarios.

e Preparacién para la Ejecucion: implica la formulacién de estrategias para proveer

un servicio.

1.2.3 DISENO DE SERVICIO °

El volumen de Disefio de Servicio provee guias para el disefio y el desarrollo de
servicios, asi como procesos para la gestion de servicios. Ademas detalla métodos y
principios de disefio para convertir objetivos estratégicos en portafolio de servicios. El
Disefo de Servicio no se limita a la creacidn de nuevos servicios, aqui se incluyen las
mejoras y cambios necesarios para incrementar o mantener el nivel de servicio a los

clientes durante el ciclo de vida de los servicios.

1.2.3.1 Gestion del Servicio de Catalogo’

Su propésito es proveer una unica fuente de informacion consistente de todos los
servicios acordados formalmente, y asegurar que sea de facil acceso para el

personal autorizado.

1.2.3.2 Gestion de Nivel de Servicio®

Realiza las negociaciones, los acuerdos y la documentacién formal que reflejen el
nivel de servicio que cumplan con los objetivos del negocio, a partir de esta
referencia se debe realizar el monitoreo y la generacion de reportes del nivel de

servicio suministrado en contraste con el nivel de servicio acordado.

® Basado en ITIL version 3.0, Service Design, Introduction,Service Design
" Basado en ITIL version 3.0, Service Design,Service Design Processes, Service Catalogue Management
¥ Basado en ITIL versién 3.0, Service Design,Service Design Processes, Service Level Management



1.2.3.3  Gestion de la Capacidad’

Es un proceso que se extiende a través del ciclo de vida del servicio. Un factor clave
en la Gestion de la Capacidad es que esté previsto en el Disefio de Servicios, aqui se
proveen las predicciones y los indicadores de capacidad actual necesarios para
alinear la capacidad con la demanda.

El objetivo de la Gestion de la Capacidad, es asegurar que el costo que implica
sostener una capacidad para un servicio especifico sea justificado, ademas en todas
las areas la capacidad debe estar en relacibn con sus necesidades actuales y

proyecciones futuras.

1.2.3.4  Gestion de la Disponibilidad’

El objetivo del proceso de la Gestion de la Disponibilidad es asegurar que el nivel de
servicio con respecto a la disponibilidad sea entregado de acuerdo a las necesidades

del negocio, tomando en cuenta el costo frente al beneficio.

1.2.3.5 Gestion de la Continuidad del Servicio''

Son todas las actividades que involucran el mantener operativos los servicios de Tl
en la empresa. Para esto se trabaja en cada etapa del ciclo de vida de los servicios
con planes de recuperacion que deben estar alineados con el Plan de Continuidad de

la Empresa, que a su vez se basa en las prioridades del negocio.

® Basado en ITIL version 3.0, Service Design, Service Design Processes, Capacity Management
19 Basado en ITIL version 3.0, Service Design, Service Design Processes, Availability Management
" Basado en ITIL version 3.0, Service Design, Service Design Processes, IT Service Continuity Management



1.2.3.6 Gestién de Seguridad de la Informacién'

El objetivo es alinear la seguridad informatica con la del negocio y verificar que sea
manejada efectivamente con referencia a todos los servicios y actividades que se

desarrollen en la empresa.

1.2.3.7 Gestion de Proveedores'

Gestiona a los proveedores con los respectivos servicios que ofrecen, asi se intenta

dar transparencia y calidad a las TI.

1.2.4 TRANSICION DEL SERVICIO'

Provee guias para el desarrollo y mejoramiento de las capacidades para la transicion
de servicios nuevos y modificados a la operatividad. En este volumen se muestra
como los requerimientos de Estrategia de Servicio codificados en Disefio de Servicio
son correctamente implementadas en la Operaciéon de Servicio, mientras se controlan
los riesgos de falla. Ademas provee buenas practicas en el manejo de la complejidad
relacionado con el cambio en servicios, previniendo consecuencias no deseables y

permitiendo la innovacion.
1.24.1 Planificacién y Soporte de Transiciéon'
Permite dar habilidad a la empresa para mejorar el manejo de grandes cantidades de

cambios en servicios de Tl. Ademas da guias para alinear los planes de transicion

con las necesidades de los usuarios.

2 Basado en ITIL versién 3.0, Service Design, Service Design Processes, Information Security Management

" Basado en ITIL version 3.0, Service Design, Service Design Processes, Supplier Management

" Basado en ITIL versién 3 .0, Service Transition, Introduction,Service Transition

'3 Basado en ITIL version 3.0, Service Transition, Service Transition Processes, Transition Planning and Support
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1.2.4.2  Gestion de Cambios'®

Los cambios se realizan de varias formas:
e Proactiva: Cuando se busca beneficios para el negocio como reduccion de costos
0 mejoramiento de los servicios.

e Reactiva: Significa resolver errores y adaptarse al cambio de las circunstancias.

Los cambios deberian estar dirigidos a:

e Reducir la exposicién a riesgos, limitar sélo al nivel que la empresa lo pueda
sostener.

e Minimizar la severidad de cualquier impacto y falla.

e Ser exitoso en el primer intento.

Esta orientacion ayuda a dar un beneficio directo a la parte operativa del negocio al

planificar los beneficios y remover los riesgos con un ahorro de tiempo y dinero.

1.2.4.3 Gestion de Configuraciones'’

Da soporte al negocio mediante la emisién de informacién actualizada y correcta
sobre toda la infraestructura tecnologica de la empresa.

1.2.4.4 Gestion de Liberacion de Versiones'®

Tiene como objetivo establecer de forma efectiva el uso de servicios nuevos o que
han sufrido algun cambio. Aqui se cubre toda la implementacion, desde el disefio de

la liberacidn hasta su inicio en produccion.

18 Basado en ITIL version 3 .0, Service Transition, Service Transition Processes,Change Management

' Basado en ITIL version 3.0, Service Transition, Service Transition Processes,Service Asset and Configuration
Management

'8 Basado en ITIL version 3.0, Service Transition, Service Transition Processes,Service Release Management
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1.2.4.5  Validacién y prueba de Servicios"

Mediante la evaluacion de los servicios se asegura que estos tengan la calidad que

fue prevista durante el disefio y que cumplan con el propésito inicial.
1.2.4.6 Gestion de la Base del Conocimiento®

Su objetivo es asegurar que la informacion apropiada sea entregada al responsable

en el lugar y hora correctos, para la toma de decisiones acertadas.

1.2.4.7 Evaluacién®!

Proceso genérico que considera si el rendimiento de algo ha sido aceptable.
1.2.5 OPERACION DE SERVICIO*

Este volumen presenta buenas practicas para la Gestidon de Operacion de Servicios.
Las guias pretenden dar efectividad y eficiencia en el suministro y soporte de
servicios, tomando en cuenta las necesidades de los clientes.

Esta guia muestra cdmo mantener la estabilidad en la operacion de servicios, a pesar
de que existan cambios en disefio y niveles de servicio. Aqui las organizaciones
tienen acceso a: guias con procesos detallados, métodos y herramientas para el uso
en las perspectivas de control reactiva y proactiva.

A directores y operadores se les proporciona el conocimiento que les permita tomar
mejores decisiones en areas como la disponibilidad de servicios, control de la
demanda, optimizacion de la capacidad de utilizacion, planeacion de operaciones y

resolucién de problemas.

¥ Basado en ITIL versién 3 .0, Service Transition, Service Transition Processes, Service Validation and Testing
2 Basado en ITIL versién 3.0, Service Transition, Service Transition Processes, Knowledge Management

2 Basado en ITIL version 3.0, Service Transition, Service Transition Processes, Evaluation

2 Basado en ITIL version 3.0, Service Operation, Introduction, Service Operation
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1.2.5.1 Gestion de Eventos?

Un evento es definido como cualquier suceso detectable que tiene algun tipo de
relacion con la infraestructura de Tl, o que pueda causar un efecto negativo sobre los
servicios de tecnologia. Los eventos son tipicamente creados por: servicio, equipo o
herramienta de monitoreo.

Esta gestion provee mecanismos para deteccion temprana de incidentes.

1.2.5.2 Gestion de Incidentes*

En ITIL el incidente se define como:

Una interrupcion no planificada o la reduccion en la calidad de un servicio de TI. La
falla de un item de configuracion que no ha afectado un servicio todavia es también
un incidente.

La gestion de Incidentes es el proceso en donde se tratan todos los incidentes de la
organizacion, aqui se incluyen fallas, preguntas o consultas reportadas por los
usuarios, usualmente via llamadas telefénicas al soporte de escritorio o detectadas

automaticamente por herramientas de monitoreo de eventos.

1.2.5.3  Pedido de Cumplimiento™

Se encarga de negociar los pedidos de servicio de los usuarios. En este proceso se
incluye:

Brindar una via para que los usuarios pidan servicios estandar, con un proceso
definido de aprobacion.

Dar informacion a los usuarios sobre niveles de servicio, informacién general.

Asistir a quejas y comentarios.

3 Basado en ITIL versién 3.0, Service Operation, Service Processes, Event Management
2% Basado en ITIL version 3 .0, Service Operation, Service Processes, Incident Management
3 Basado en ITIL versién 3.0, Service Operation, Service Processes, Request Fulfilment
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1.2.54 Gestion de Problemas®®
ITIL define un problema como la causa de uno o mas incidentes.
1.2.5.5 Gestion de Acceso”’

Dar permisos de autorizacion a los usuarios para que puedan usar un Servicio

especifico, de la misma forma se previene el acceso de personal no autorizado.
1.2.6 MEJORAMIENTO DE SERVICIO®®

Su principal objetivo es realizar los cambios necesarios para que los servicios de Tl
se mantengan de acuerdo a los cambios del negocio, con esto se identificaran e
implementaran mejoras que intervienen en todo el ciclo de vida: Estrategia de
Servicio, Disefio de Servicio, Transicion del Servicio y Operacion del Servicio. El
mejoramiento continuo busca todos los caminos para mejorar la efectividad,

eficiencia, asi como optimizacidén de costos de los procesos.
1.2.6.1 Mejoramiento de Procesos”
Consta de 7 pasos entre los cuales se encuentran: definir qué deberia y puede ser

medido, levantar, procesar y analizar la informacién necesaria, presentar resultados e

implementar acciones correctivas.

2% Basado en ITIL version 3.0, Service Operation, Service Processes, Problem Management

" Basado en ITIL versién 3 .0, Service Operation, Service Processes, Access Management

% Basado en ITIL version 3.0, Service Improvement, Introduction

*Basado en ITIL version 3.0, Service Improvement, Continual Service Improvement processes, 7-step
Improvement Process.
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1.2.6.2 Reporte de Servicios

Detalla la elaboracion de reportes tomando en cuenta: el propésito, a quien esta

dirigido y el uso que se le va a dar.

1.2.6.3 Medicion de Servicios

Indica las técnicas necesarias para valorar la calidad de servicio que recibe el

usuario final.

1.2.6.4 Retorno de la inversion

Muestra los aspectos que se debe tomar en cuenta para realizar un analisis correcto

del beneficio obtenido respecto a una inversion.

1.2.6.5  Evaluacion del Mejoramiento de Servicio

Describe las preguntas claves que deben ser realizadas para ayudar a la empresa a

decidir si las iniciativas de mejoramiento aportan positivamente o no.

1.2.6.6 Gestion del Nivel de Servicio

Proporciona lecciones basicas sobre como gestionar la calidad del servicio.
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1.3  JUSTIFICACION DE PROCESOS A SER EVALUADOS EN
ALIANZA CIA DE SEGUROS

1.3.1 ESTRATEGIA DE SERVICIO

1.3.1.1 Definir el Mercado

Este proceso no ha sido tomado en cuenta para la evaluacion por ser actividades que

son desarrolladas por el departamento de Mercadeo.

1.3.1.2 Desarrollo de Ofertas

La orientacion de la definicion de los servicios o el lugar de mercado se lo abarca en
el estudio del proceso Gestidon de Nivel de Servicio, el mismo que analiza los
requerimientos de los usuarios, por esta razén el Desarrollo de Ofertas no ha sido

considerado dentro de los procesos de evaluacion.

1.3.1.3 Estrategias de activos

El uso de los recursos para dar un buen servicio se cubre en el proceso Gestion de
Nivel de Servicio, el mismo que sugiere que en base a las necesidades de los
usuarios varie la asignacién de recursos para que las labores que se apoyan en la
tecnologia se desarrollen con normalidad. Por tal motivo el proceso Estrategias de

activos no ha sido considerado dentro de los procesos de evaluacion.

1.3.1.4  Preparacion para la Ejecucion

Este proceso desarrolla el arte de proveer un servicio logrando la satisfaccion de los

usuarios, concepto que es parte de lo analizado en la Gestiéon de Nivel de Servicio,
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por esto la Preparacion para la Ejecucion es un proceso que no ha sido considerado

para la evaluacion.

1.3.2 DISENO DE SERVICIO

1.3.2.1 Gestion del Servicio de Catalogo

La descripcion de la necesidad de un catalogo de servicios, se la realiza en el
proceso Gestion de Nivel de Servicio, por este motivo no es necesario analizarlo

como un proceso individual.

1.3.2.2 Gestion de Nivel de Servicio

Este proceso ha sido elegido para evaluar la satisfaccion del cliente relacionada
directamente con el nivel de calidad que tienen los servicios recibidos. El éxito de la
operacion del negocio depende del correcto funcionamiento de las herramientas
tecnologicas que utilizan los usuarios de la empresa. Ademas este proceso abarca a

su vez a los procesos: Validacion y prueba de Servicios.

1.3.2.3 Gestion de la Capacidad

Este proceso no ha sido elegido como parte del grupo a evaluar por ser intimamente
relacionado con la Gestidon de Nivel de Servicio, ya que este orienta la capacidad que
se debe disefiar para cada servicio, segun los niveles de necesidad que presenten

los usuarios de la empresa.
1.3.2.4 Gestion de la Disponibilidad
El proceso de Gestion de la Disponibilidad se lo abarca de forma conjunta con los

procesos de Gestidn de Nivel y Continuidad de Servicio, por esto no ha sido tomado

en cuenta como uno de los elegidos para ser evaluados. El Nivel de Servicio indica
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cual sera la disponibilidad necesaria para cada servicio y la Continuidad de Servicio

ayudara a cumplir con la disponibilidad establecida para cada uno.

1.3.2.5 Gestion de Continuidad de Servicio

Este proceso ha sido elegido para la evaluacion de la compafia, dado que sus
actividades tienen como objetivo mantener los servicios de la empresa operando
ininterrumpidamente. Ademas abarca los procesos de Gestidn de la Disponibilidad,

Gestiéon de Proveedores.

1.3.2.6 Gestion de Seguridad de la Informacion

Si bien el proceso de Seguridad es de vital importancia para una empresa este no ha
sido elegido porque Alianza ya cuenta con un estudio referente a este tema, ademas
la gerencia de sistemas presenta mayor interés en el estudio que se relaciona con la

continuidad de sus servicios.

1.3.2.7 Gestion de Proveedores

Al manejar Alianza solamente dos proveedores de servicios externos, uno para
comunicaciones y otro para el servicio de antivirus, la gerencia de sistemas no estima
necesario realizar un estudio individual de este proceso, a pesar de esto en el Nivel
de Servicio se evalua la calidad que los proveedores externos estan cumpliendo asi

como su nivel de respuesta ante problemas con el proceso Continuidad de Servicio.
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1.3.3 TRANSICION DEL SERVICIO

1.3.3.1  Planificacion y Soporte de Transicion

No ha sido tomado en cuenta como proceso para la evaluacion de la empresa,
porque este tema es tratado con mayor orientacion a las necesidades de Alianza en

el proceso Gestidon de Cambios.

1.3.3.2 Gestion de Cambios

La Gestion de Cambios ha sido elegido como proceso de evaluacion porque la
empresa esta interesada en revisar cOmo se realizan las actividades de transicion
para sus servicios, ademas este proceso abarca a Planificacion y Soporte de

Transicién, Gestion de Liberaciéon de Versiones.

1.3.3.3  Gestion de Configuraciones

Este proceso ha sido elegido ya que va de la mano con la Gestién de Cambios. Este
proceso se encarga de administrar todas las configuraciones con su respectivo
historial, que ha futuro contribuiran para resolver fallas de diferentes servicios. La
empresa esta interesada en la evaluacién de este punto porque reconoce que existen

deficiencias en el manejo de esta informacion.

1.3.3.4 Gestion de Liberacion de Versiones

La liberacion de Versiones es un subconjunto de lo que abarca la Gestion de

Cambios, por esta razén no fue elegido como un proceso para estudio individual.
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1.3.3.5  Validacion y Prueba de Servicios

La prueba de Servicio al tratar de verificar la calidad de un servicio dado, se
encuentra con actividades similares a las realizadas por la Gestiéon de Nivel de
Servicio, tomando en cuenta que este ultimo posee mayor generalidad, la Validaciéon
y Prueba de Servicios no ha sido tomado en cuenta para la evaluacion de la gestion

de tecnologia en Alianza.

1.3.3.6 Gestion de la Base del Conocimiento

A pesar de no ser uno de los procesos seleccionados para la evaluacién de Alianza,
este es implicitamente utilizado en las tareas de Gestion de Cambios vy

Configuraciones, por esto no es necesario su estudio de manera individual.

1.3.3.7 Evaluacion

Detalla el proceso genérico de evaluacion, el mismo que se aplica de forma particular

para cada proceso seleccionado para evaluar la gestion tecnologica de Alianza.

1.3.4 OPERACION DE SERVICIO

1.3.4.1 Gestion de Eventos

Este proceso toma en cuenta todos los eventos que tengan una relacién con la
infraestructura de las TI, la gerencia de sistemas no considera necesario evaluar la
Gestion de Eventos a detalle, puesto que se prefiere analizar el comportamiento de
los eventos cuando ya se convierten en incidentes y el poder de reaccion del

Departamento de Sistemas (DDS) ante ellos.
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1.3.4.2 Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidentes ha sido tomada en cuenta por ser el inicio de un posible
inconveniente para las Tl de la empresa, ademas la correcta administracion de los
incidentes de tecnologia, para los usuarios es la buena imagen del DDS. La solucion
rapida y 6ptima de los incidentes apoyardn a un mejor desenvolvimiento de los
usuarios en su trabajo, que como consecuencia provocara un mejor desempefio del

negocio en conjunto.

1.3.4.3 Pedido de Cumplimiento

El Pedido de Cumplimiento se lo toma en consideracién como tareas que involucran
al proceso de Gestidon de Nivel de Servicio, aqui se incluye la evaluacién con
respecto a: la via y el proceso para hacer la peticion de un servicio, dar informacién
general sobre los servicios y asistir comentarios. Poe esta razén este proceso no es

estudiado de forma individual.

1.3.4.4 Gestion de Problemas

La Gestibn de Problemas ha sido elegida porque la gestidon de Incidentes se
relaciona directamente con este proceso. La causa de los incidentes son los
problemas, mientras mejor trato se le den a los problemas mediante investigacion y
laboratorio de evaluacidén se resolveran de mejor manera los incidentes, a tal punto
que se identifique los posibles problemas antes de convertirse en incidentes para los

usuarios.



21

1.3.4.5 Gestion de Acceso

Este proceso se abarca con la Gestion de Nivel de Servicio para el aspecto de
autorizacion de los usuarios segun su perfil 0 necesidad, asi como la prevencion de

personal no autorizado.

1.3.5 MEJORAMIENTO DE SERVICIO

1.3.5.1  Mejoramiento de Procesos

Este proceso ha sido tomado en cuenta como guia para la realizacion de la presente
investigacion, ya que se usaron los siete pasos propuestos como su estructura. No
se aplica su evaluacion individual porque la utilidad del proceso esta es ser usado

como base para el mejoramiento a su vez de otros procesos.

1.3.5.2 Reporte de Servicios

No se lo toma en cuenta para evaluarlo de forma individual, pero sus actividades son
utilizadas como guias para la realizacion de reportes en Gestion de: Nivel de

Servicio, Cambios, Configuraciones, Incidentes y Problemas.

1.3.5.3 Medicion de Servicios

Las guias de este proceso se las abarca con mayor profundidad en la Gestién de
Nivel de Servicio, puesto que valora la calidad de servicio que recibe el usuario final,
ya sea este interno o externo. Por esta razén no ha sido tomado en cuenta para su

estudio individual.
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1.3.5.4 Retorno de la inversion

Este proceso no ha sido tomado en cuenta de forma individual porque sus
actividades son implicitamente utilizadas para Gestion de: Nivel de Servicio,
Continuidad de Servicio, Cambios, Configuraciones, Incidentes y Problemas.

Siempre se realiza un analisis de costo - beneficio antes de cada implementacion.
1.3.5.5  Evaluacion del Mejoramiento de Servicio

Las actividades de este proceso se las toma en cuenta en la Gestion de: Nivel de
Servicio, Continuidad de Servicio, Cambios, Configuraciones, Incidentes vy
Problemas. Por esta razdén no se la tomd en cuenta para su estudio individual.

1.3.5.6 Gestion del Nivel de Servicio

Este proceso es tomado en cuenta pero como parte del dominio Disefio de Servicio,
ya que en el dominio Mejoramiento de Servicio, sélo se proponen lecciones basicas

sobre como gestionar la calidad del servicio.

A continuacién se presenta una tabla resumen de cada uno de los 6 procesos

elegidos para la evaluacion de la Gestion de la empresa segun ITIL.
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CAPITULO II: ANALISIS DE LA GESTION ACTUAL DE IT
DE ALIANZA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS
S.A. CON REFERENCIA A ITIL V3

2.1 ALIANZA COMPANIA DE SEGUROS™

A continuacién se presenta informacién general de la compania objeto de esta

investigacion.
2.1.1 RESENA HISTORICA

Alianza Compania de Seguros y Reaseguros SA., inicid sus operaciones en 1982,
con su oficina Matriz ubicada en la ciudad de Quito y dos sucursales en las
ciudades de Guayaquil y Cuenca. Posteriormente incursioné en el puerto de
Manta, en donde funciona la sucursal desde 1990. La compania desde el inicio
de sus operaciones, opera en el ramo de seguros generales.

Los socios fundadores de la companiia fueron