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RESUMEN

Actualmente las organizaciones de Tecnologia de la Informacién (TI) proveen una
serie de servicios basados en Tl en las empresas, estos servicios deben soportar
los diversos procesos criticos del negocio, a fin de permitirle cumplir sus objetivos
0 estrategias. Estos servicios tienen que tener valor para las empresas, asi como

también las organizaciones de Tl deben gestionar los servicios con calidad.

Al mismo tiempo Cloud Computing como tecnologia emergente facilita una serie
de servicios que progresivamente son adoptados por las empresas. En ese
sentido al incluir un proveedor tercero en la prestacion del servicio soportado por
la organizacién de TI, sera necesario que el mismo sea gestionado con la calidad

debida a fin de que aporte valor al negocio.

Este estudio analiza las mejores practicas en la gestion de la calidad de servicios
basados en Tecnologia de la Informacion y su relacién con los servicios basados
en Cloud Computing. Encontrando que actualmente las organizaciones de Tl no
miden la calidad de los servicios que prestan, ya que estan mas enfocadas a
medir variables / métricas técnicas para implicar la calidad de forma errada en la

prestacion de los servicios.
También se facilita una serie de propuestas de mejoras sobre los estandares y
mejores practicas de gestion en Tecnologia de la Informacion y su relacién directa

con servicios basados en Cloud Computing, a fin de obtener mayor valor y calidad

cuando son adoptados por las empresas.

Palabras claves: Nube, TI, Gestion, Calidad, Servicios.
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ABSTRACT

Currently Information Technology (IT) organizations provide a range of IT-based
business services, these services should support the various critical business
processes in order to enable it to fulfill its objectives or strategies. These services
have to have value for companies as well as IT organizations must manage quality

services.

At the same time, cloud computing as an emerging technology provides a
number of services that are increasingly adopted by companies. In that sense
to include a third party provider in the service supported by the IT organization,

it will need to be managed with due quality so that adds value to the business.

This study analyzes the best practices in quality management based on information
technology and its relation to services based on Cloud Computing services. Finding
that currently, IT organizations do not measure the quality of services they provide,
as they are more focused on measuring variables / metric techniques involve

misspell quality in the provision of services.

It also provided a number of suggestions for improvements on standards and best
management practices in Information Technology and its direct relationship with
Cloud Computing-based, in order to obtain greater value and quality when they are

adopted by the enterprise.

Key words: Cloud computing, IT, Management, Quality, Services.
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INTRODUCCION

En la presente tesis, se ha hecho un estudio descriptivo explicativo, en la medida
gue se analizé las practicas de gestion en la mejora de la calidad de servicios en
Tecnologias de la Informacion al adoptar Cloud Computing por parte de las
empresas, en base a esto se facilita un entregable que contiene una propuesta de
mejores practicas para gestionar la calidad de los servicios en Tecnologia de la
Informacién basados en Cloud Computing, que aporta valor en la mejora de las
practicas de Gestion de Tecnologia de la Informacién. Este trabajo presenta los

siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del Problema, las organizaciones de Tecnologias de la
Informacién (TI) en las empresas proveen servicios basados en TI, convirtiéendose
en proveedores internos desde la percepcion del usuario o del cliente. Por otro
lado, Cloud Computing como tecnologia emergente ofrece una serie de modelos
de servicios basados en Tl con mejores prestaciones por lo que las empresas
empiezan a adoptarlas. Sin embargo cuando no se tienen buenas practicas para
gestionar la calidad de los mismos, pierden valor desde la percepcion de los

clientes.

Capitulo II: Marco Teoérico, se hacen referencia a diversos estudios o
antecedentes que demuestran la necesidad de diversas Organizaciones
internacionales por proponer mejores practicas y normas para gestionar los
servicios de Tl basados en Cloud Computing. También se referencia el nivel de
riesgo que asumen las organizaciones cuando toman la decision de adoptar
soluciones basadas en Cloud Computing, cuando no se tienen buenas practicas
para gestionar la calidad de los mismo, perdiendo valor desde la percepcion de

los clientes.

Capitulo IIl: Materiales y Métodos, en este capitulo se describen los materiales

utilizados en el estudio, asi como también se hace referencia al tipo de estudio
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como Aplicado, porque ha sido orientado a lograr un nuevo conocimiento
destinado a procurar soluciones a problemas practicos. Asi como la investigacion
estd basada en un disefio explicativo con una propuesta, que hace referencia a
mejores practicas para gestionar la calidad de los servicios en Tecnologia de la

Informacién basados en Cloud Computing.

Capitulo IV: Resultados, en esta seccion se muestran los resultados de la
situacion actual de las mejores practicas de gestion de la calidad de servicios de
Tl y su alineamiento relacionado con Cloud Computing, haciéndose un analisis de
coémo las préacticas y normas de gestion de servicios de Tl estan siendo generadas
y actualizadas para cubrir la aplicacion de estas practicas y estandares de calidad
sobre Cloud Computing. Asi como también se analiza como se acondicionan las
organizaciones de Tecnologia de la Informacion ante la adopcion temprana de la
prestacion de servicios basados en Cloud Computing. Finalmente también se
hace un analisis local, en el Per(; sobre la adopcion de Cloud Computing y su
relacion con las practicas, normas en la calidad de servicios en Tecnologia de la

Informacion.

Discusiones, en esta parte se establecen las discusiones sobre estudio en ambitos
globales vy locales, asi como también implicancias relacionadas con las mejores
practicas y normas de gestion de la calidad en los servicios en Tecnologia de la

Informacion y su relacion con los servicios basados en Cloud Computing.

En las Conclusiones y Recomendaciones, se establecen las conclusiones del
estudio, asi como también las recomendaciones y propuestas generales
relacionadas con las mejores practicas y normas de gestion de la calidad en los
servicios en Tecnologia de la Informacion y su relacion con los servicios basados

en Cloud Computing.

Finalmente, se adjuntan las fuentes bibliograficas utilizadas en el presente
estudio, asi como también los anexos utilizados como los instrumentos generados

en la investigacion.
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CAPITULO | - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En las empresas, las organizaciones de Tecnologia de la Informacion (TI) proveen
servicios basados en tecnologias a las diversas unidades de negocio de la
empresa, convirtiéndose en proveedores internos desde la percepcion del usuario
o del cliente. Por otro lado, Cloud Computing como tecnologia emergente ofrece
una serie de modelos de servicios basados en Tl con mejores prestaciones por lo

gue las empresas empiezan a adoptarlas.

Las organizaciones de Tecnologias de la Informacién (TI) deberian de disefiar,
implementar, operar y mejorar en el dia a dia, los diversos sistemas de informacion
y tecnologias de la informacion, a través de una serie de procesos y practicas de
gestiébn sobre los mismos, con el objetivo de alienarlos a las necesidades del
negocio. A fin de que los servicios que presten a los usuarios tengan valor para

ellos basados en atributos de calidad como la utilidad y garantia del servicio.

Sin embargo cuando no se tienen buenas practicas para gestionar la calidad de
los mismos, pierden valor desde la percepcion de los clientes. Por esto, se ha
delimitado este estudio a las practicas de gestién en la mejora en la calidad de

servicios de Tecnologias de la Informacion al adoptar Cloud Computing.

1.1. Objetivos
1.1.1. Objetivo General
Establecer las practicas de gestibn en la mejora de la calidad de

servicios que las empresas deben utilizar cuando adoptan servicios

basados en Tl soportados sobre Cloud Computing.
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1.1.2. Objetivos Especificos

1.1.2.1 Describir la situacion actual de las practicas de gestion de calidad

de los servicios de Tl en empresas.

1.1.2.2 Describir los beneficios en mejora de servicios de Tl cuando las

empresas adoptan Cloud Computing.

1.1.2.3 Proponer buenas préacticas de gestion que deben tener presente las
empresas al adoptar Cloud Computing para obtener y mejora en
la prestacion de servicios basados en TI.

1.2. Hipotesis

Este estudio descriptivo - explicativo, tiene como objeto aportar una propuesta de
buenas practicas de gestion que deben tener presente las empresas al adoptar
Cloud Computing para obtener valor y mejora en la prestacién de servicios
basados en Tecnologias de la Informacion; en base a la informacion y analisis de
fuentes primarias y secundarias, asi como también de una serie de datos

recopilados de Expertos en el tema, entre otros.

1.2.1. Hipotesis General

Las practicas de gestion de servicios de Tecnologia de la Informacion,

mejoran la calidad de servicios al adoptar Cloud Computing.
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1.2.2. Hipotesis Especificas

Por la naturaleza del objetivo N°1 del estudio, no se plantea la primera
hipotesis especifica, ya que se describe la situacion actual de las
practicas de gestion de servicios de Tecnologia de la Informacién; sin
embargo se plantean las hipétesis especificas N°2 y N°3 en base al

estudio.

1.2.2.1 Descripcion de la situacién actual de las practicas de gestion de

la calidad de los servicios de Tl en las empresas.

1.2.2.2 Los beneficios en la calidad de servicios de Tl que obtienen las
empresas cuando adoptan Cloud Computing estan en funcién al

valor; donde el valor es igual a la utilidad mas la garantia.

1.2.2.3 Las empresas deben tener presente las buenas practicas de
gestion de servicios de Tl al adoptar Cloud Computing para

obtener valor y mejora en la prestacion de servicios.

1.3. Identificacién del Problema

1.3.1. Problema General
¢ Cudles son las practicas de gestion en la mejora de la calidad de
servicios de Tecnologia de la Informacion que deben utilizar las

empresas al adoptar Cloud Computing?.
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1.3.2. Problema Especifico

1.3.2.1. ;Cudl es la situacion actual de las practicas de gestiéon de la

calidad de los servicios de Tl en las empresas?.

1.3.2.2. ¢Cuédles son los beneficios en términos de mejora de servicios de

Tl cuando las empresas adoptan Cloud Computing?.

1.3.2.3. ¢ Cudl es la propuesta de buenas practicas de gestion que deben
tener presente las empresas al adoptar Cloud Computing para
obtener valor y mejora en la prestacion de servicios basados en
TI?.

1.4. Justificaciéon de la investigacion

Justificacion Tedrica — Actualmente existen modelos de gestion y normas
orientados a lograr la calidad de los componentes que forman parte de un sistema
de informacion como ISO/IEC 12207 Information Technology / Software Life Cycle
Processes, Project Management Book of Knowledge (PMBOK), Rational Unified
Process (RUP), Capability Maturity Model Integration (CMMI), entre otros. Sin
embargo estas propuestas no necesariamente son llevadas como tales en la
operacion del dia a dia en las Tecnologias de la Informacién cuando prestan los
servicios a los usuarios. O en su defecto se hace mayor énfasis en el desarrollo

del software con calidad.

Justificaciébn Metodoldgica — Al mismo tiempo, hay una serie de herramientas que
proponen modelos de calidad en la prestacion de los servicios de TI, haciendo
enfasis en el valor que perciben los usuarios sobre servicios trasladados en
términos de “Utilidad” y “Garantia”, basado en las buenas practicas establecidas
en la Biblioteca de Infraestructura Tecnologia de la Informacién (ITIL). Sin
embargo dentro de este marco no se define explicitamente los términos para

servicios de Tl basados en Cloud Computing.
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Justificacion Practica — Es importante contar con una propuesta de buenas
practicas de gestiobn que deben tener presentes las empresas para adoptar los
servicios de Tl basados en Cloud Computing, de tal forma que puedan obtener
mejora en la prestacion y calidad del servicio, por lo que se ha efectuado el

estudio descriptivo - explicativo para poder realizar dicha propuesta.

1.5. Limitaciones

El estudio al ser descriptivo - explicativo, su objetivo esta basado en aportar una
serie de propuestas basadas en buenas practicas para gestionar la calidad de los

servicios de Tl cuando se adoptan servicios basados en Cloud Computing.

No tiene como alcance proponer arquitecturas tecnoldgicas en general, asi como

también metodologias para la gestion en Tecnologias de la Informacion.

1.6. Viabilidad

El estudio es viable porque aporta una serie de buenas practicas de gestion que
deben tener presentes las empresas para poder obtener valor y calidad cuando
adoptan servicios basados en Tecnologia de la Informacion, provistos por el
proveedor interno como la organizacion de Tl de la empresa, o en el caso de

Cloud Computing provistos por un proveedor tercero.

Asi como también es viable debido a que el aporte de buenas practicas de gestion
en la calidad de servicios de Tl puede ser socializado en todas las organizaciones
de tal forma de que obtengan valor internamente al adoptar servicios basados en

Cloud Computing.
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Fister (2010), en su publicaciéon de Harvard Deusto Business Review sostiene
gue los profesionales que se estan incorporando a las empresas van a cambiar
el modo de crear valor por medio de las Tecnologias de la Informacion, ya que
la nueva generacién de jévenes han crecido con la tecnologia como parte de su
vida daria y consideran el rechazo a la ultima generacion tecnolégica como una

ofensa a su bienestar personal.

Hopkins (2010), en su publicacion de Harvard Deusto Business Review, explica
gue las Organizaciones de Tecnologia de la Informacion deben trabajar para
crear “valor”, no solo para gestionar mejor los recursos existentes. Asi como
también en su opinién el cambio en las tecnologias modifica las expectativas,
creando oportunidades para afadir valor en el negocio, obteniendo mayor valor

a partir del uso.

Dean (2010), en su publicacion de Harvard Deusto Business Review, titulada
“Captar el verdadero valor del Cloud Computing” describe que las
Organizaciones de Tecnologia de la Informacion dedican demasiado tiempo al
mantenimiento de la infraestructura tecnolégica, sin embargo cuando adoptan
Cloud Computing , sus responsabilidades de mantenimiento disminuye, por lo
que el personal de Tecnologias de la Informacidén puede dedicarse a mejorar

las funcionalidades y las caracteristicas de los sistemas de informacion.

En su estudio Medina (2011), titulado “Mejores Préacticas de Gestion para la
Calidad de los Servicios en Tecnologias de la Informacion”, sostiene que ITIL
(Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacién), es una libreria de mejores practicas donde se
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propone métodos probados por organizaciones que han sido casos de éxito
para la gestion de los servicios informaticos.

Best Practices Management (2011), en su publicacion “ITIL Continual Services
Improvement” establece que los servicios son un medio de entrega de valor a
los clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren lograr sin la
propiedad de costo y riesgo especifico. De tal forma que el cliente puede juzgar
el valor de un servicio basado en una comparacion del coste o precio Y fiabilidad

en el resultado deseado.

Best Practice Management (2011), en su publicacion “ITIL Services Strategy”
especifica que la dificultad esta en que las expectativas de los clientes siguen
cambiando, y un proveedor de servicio que no esta prestandole atencion,

pronto se encontraria perdiendo negocios

En su publicacion Marquis (2008), titulada “How To Measure IT Service Quality”
establece que las Organizaciones de Tecnologias de las Informacion (TI)

mediante la operacion y prestacion de servicios aporta valor en la empresas.

En sentido Marquis (2008), menciona que la percepcion del usuario es la
verdadera medida de la Calidad de los Servicios de TI. Y que la mayoria de
Organizaciones de TI reportan indicadores técnicos para demostrar el
cumplimiento de la calidad ofrecida a los usuarios, sin embargo estos
indicadores técnicos no muestran como los Servicios de Tl satisfacen las
necesidades de los usuarios, asi como ofrecen poca evidencia de la calidad

de los Servicios de TI.

Segun Best Practice Management (2012), al adoptar los modelos de servicios
basados en Cloud Computing, es recomendable establecer la estrategia para
un cambio importante en la prestacion de servicios basado en buenas

practicas, de tal forma que se crea valor para el negocio al comprender el
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impacto en el negocio de la utilizacion de los diferentes modelos de servicios

en Cloud Computing.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segun RPP (2012), en el Peru sélo habia 1000 empresas con la certificacion
de ISO 9001:2008 y en Chile alrededor de 4000 empresas, soOlo Bolivia

estaba por debajo del Pera.

Segun el Centro de Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de
Industrias (SNI), tenemos alrededor de 1300 empresas certificadas con la
norma ISO 9001:2008, esto significa que en el periodo de 2012 a 2015 soélo

hemos crecido en un 33% como maximo aproximadamente.

Locamente en el sector de empresas del rubro de servicios en Tecnologia de
la Informacién, encontramos so6lo 03 empresas como: COSAPI DATA SA,
GMD SA, SS&S SA. Estas empresas en general cuentan con la certificacion
ISO 9001:2008 e ISO 20000:2011 para la prestacion de sus servicios

basados en Tecnologias de la Informacion.

GESTION (2015), en su publicacion “Interbank responde: menos del 5% de
clientes ha sido afectado por "problema técnico”, referencia que ocurrié un
incidente en la operacion de la plataforma tecnoldgica del Banco INTERBANK,
causando un impacto negativo en la prestacion del servicio hacia los usuarios

del banco.

GESTION (2016), en su publicacién “Cajeros automaticos del BCP con fallas,
banco trabaja para superar impasse”, mencionan que el equipo de sistemas
del Banco BCP afrontaba problemas técnicos en la prestacion del servicio de

cajeros automaticos a nivel nacional.
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2.2. Marco Tebrico

Segun Rosander (1998), la calidad se aplica a productos y servicios. La calidad
es una funcion permanente que redunda en todos los aspectos del trabajo en una

Organizacion de Servicios.

Son las personas de esta Organizacion las que determinan si la funcion de la
calidad se esté llevando a cabo 0 no de una forma aceptable.

En ese sentido el cliente es quien juzga si la calidad de esos bienes o servicios
es satisfactoria y aceptable. De hecho la calidad segun la percibe el cliente debe

tener una importancia primordial.

Esta es la razon por la que el cliente debe ser el centro de cualquier programa de

mejora de la calidad.

Hoy mas que nunca, las Organizaciones de Tecnologia de la Informacion
posicionadas como unidades de soporte dentro de las empresas, entienden que
los esfuerzos que hagan para lograr cumplir las estrategias y objetivos de las
empresas, no estan basadas en tecnologia por tecnologia, sino mas bien en

tecnologia por negocio.

Por esto las Organizaciones de Tecnologias de la Informacion (TI), utilizan
diversos modelos de gestion y normas orientados a lograr la calidad de los

componentes que forman parte de un sistema de informacion como:

1 ISO/IEC 12207 Information Technology / Software Life Cycle Processes.
"1 1ISO/IEC 20000-1 Information technology /Service management.

1 ISO/IEC 27001 Information security management.

1 Project Management Book of Knowledge (PMBOK).

"1 Rational Unified Process (RUP).
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I Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

I Capability Maturity Model Integration (CMMI), entre otros.

Sin embargo estas practicas de gestion de Tl no necesariamente son llevadas
como tales en la operacion del dia a dia en las Tecnologias de la Informacién

cuando prestan los servicios a los usuarios.

O en su defecto se hace mayor énfasis en el desarrollo del software con calidad,
gue finalmente es solo uno de los componentes que forman parte del servicio que

percibe el usuario.

Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO) ISO/IEC
9001:2008 — propone que la calidad es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas cumple con los requisitos.

Por lo que una de las principales causas de la baja calidad se da por no conocer
los requisitos del cliente, asi como por errores humano, imperfecciones de los

insumos, errores técnicos, otros.

Las Organizaciones de TI utilizan, hoy en dia una serie de herramientas que
proponen modelos de calidad en la prestacién de los servicios de Tl, haciendo
énfasis en el valor que perciben los usuarios sobre servicios trasladados en
términos de “Utilidad” y “Garantia”, basado en las buenas practicas establecidas

en la Biblioteca de Infraestructura Tecnologia de la Informacién (ITIL).

Sin embargo dentro de este marco no se define explicitamente los términos para

servicios de Tl basados en Cloud Computing.

Segun Best Management Practice (2011), en la generacion del Valor = Utilidad +
Garantia, estos dos componentes forman parte de la percepcion de calidad de
servicios de Tl desde el punto de vista del usuario del servicio basado en

Tecnologias de la Informacion.
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La “Utilidad” est4 basada en la funcionalidad ofrecida por el servicio para cumplir
una necesidad especifica, adecuada a un proposito, permitiendo el aumento de
un posible beneficio.

La “Garantia” del servicio va a satisfacer los requerimientos acordados, adecuado
a un uso como: disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad; permitiendo

una reduccion de posibles pérdidas.

En un mercado globalizado, donde las tecnologias emergentes cada vez estan
mas presentes, los negocios se ven en la necesidad de adoptar este modelo de
servicios de Cloud Computing a tal punto que internamente expanden este

cambio en las Organizaciones de Tecnologia de la Informacion.

Por ejemplo Best Management Practice (2011), en su publicacién especifica que
nuevas tecnologias emergentes, nuevos modelos y arquitecturas como
Outsourcing, Cloud Computing, entre otros se han extendido dentro de las

Organizaciones de Tecnologia de la Informacion.

Cloud Computing es un modelo tecnologico que permite el acceso ubicuo,
adaptado y bajo demanda en red a un conjunto compartido de recursos de
computacion configurables compartidos (por ejemplo: redes, servidores, equipos

de almacenamiento, aplicaciones y servicios),
Este nuevo modelo de servicios puede ser rapidamente aprovisionado y liberado
con un esfuerzo de gestion reducido o interaccion minima con el proveedor del

servicio.

Segun NIST (2011), este modelo de Cloud Computing estd compuesto de cinco

caracteristicas esenciales:

1. Autoservicio bajo demanda. Un consumidor puede unilateralmente

suministrarse capacidades de computacion, tales como capacidad de
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almacenamiento y servidores de red, si es necesario de forma automatica

sin necesidad de interaccion humana del proveedor de servicios.

2. Acceso amplio a la red. Las capacidades estan disponibles en la red y son
accedidas a través de los mecanismos estandares que promueven el uso
de plataformas de clientes heterogéneos (por ejemplo, teléfonos moviles,

tabletas, portatiles y estaciones de trabajo).

3. Pool de recursos. Recursos informaticos del proveedor son agrupados
para servir a multiples consumidores que utilizan un modelo multi-tenant,
con diferentes recursos fisicos y virtuales dinAmicamente asignados y
reasignados de acuerdo a la demanda del consumidor. Hay un sentido de
independencia de la ubicacion, en la que el cliente en general no tiene
ningun control o conocimiento sobre la ubicacion exacta de los recursos
proporcionados, pero puede ser capaz de especificar la ubicacion en un
nivel de abstraccion mas alto (por ejemplo, pais, estado, o centro de
datos). Ejemplos de recursos incluyen el almacenamiento, procesamiento,

memoria y ancho de banda de red.

4. Elasticidad rapida. Las capacidades pueden ser elasticamente
aprovisionados y liberados, en algunos casos de forma automatica, para
escalar rapidamente hacia el exterior y hacia el interior acorde con la
demanda. Para el consumidor, las capacidades disponibles para el
aprovisionamiento a menudo parecen ser ilimitadas y pueden ser

asignadas en cualquier cantidad y en cualquier momento.

5. Servicio medido. Los sistemas Cloud Computing controlan automaticamente
y optimizan el uso de recursos mediante el aprovechamiento de la capacidad
de medicidon en un cierto nivel de abstraccion adecuado para el tipo de
servicio (por ejemplo, almacenamiento, procesamiento, ancho de banda, y
las cuentas de usuario activas). El uso de recursos puede ser monitoreado,

controlado, y reportado,
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proporcionando transparencia tanto para el proveedor y el consumidor del

servicio utilizado.

Segun NIST (2011), este modelo de Cloud Computing estd compuesto de tres

modelos de servicios:

1. Software como Servicio (SaaS). La capacidad ofrecida al consumidor es el
uso de las aplicaciones del proveedor que se ejecutan en una
infraestructura de Cloud Computing. Las aplicaciones son accesibles
desde diferentes dispositivos cliente a través de una interfaz de cliente
ligero, como un navegador web (por ejemplo, el correo electrénico basado
en la web) o una interfaz del programa. ElI consumidor no administra ni
controla la infraestructura subyacente de Cloud Computing incluyendo la
red, servidores, sistemas operativos, almacenamiento y capacidades de
aplicaciéon individualmente, con la posible excepcion de los ajustes de

configuracion de la aplicacion especifica y limitadas al usuario.

2. Plataforma como Servicio (PaaS). La capacidad ofrecida al consumidor es
el despliegue en la infraestructura Cloud Computing de aplicaciones de
consumo o adquiridos, creadas utilizando lenguajes de programacion,
bibliotecas, servicios y herramientas de apoyo por parte del proveedor. El
consumidor no administra o controla la infraestructura de Cloud Computing
subyacente incluyendo la red, servidores, sistemas operativos, o de
almacenamiento, pero tiene control sobre las aplicaciones implementadas
y los ajustes de configuracion, y posiblemente para el entorno de

alojamiento de aplicaciones.

3. Infraestructura como Servicio (laaS). La capacidad ofrecida al consumidor
es la provision de procesamiento, almacenamiento, redes y otros recursos
fundamentales de computacion donde el consumidor es capaz de instalar

y ejecutar software arbitrario, que puede incluir sistemas operativos y

15

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




¥ TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDADCIENTIFICA DEL SUR

aplicaciones. ElI consumidor no administrar o controlar la infraestructura de
Cloud Computing subyacente pero tiene control sobre los sistemas
operativos, almacenamiento y aplicaciones desplegadas, y posiblemente
el control limitado de componentes de red seleccionados.

Segun NIST (2011), este modelo de Cloud Computing esta compuesto de cuatro
modelos de despliegue:

1. Nube Privada. La infraestructura en la nube esta preparada para el uso
exclusivo de una sola organizacion que comprende multiples consumidores
(por ejemplo, unidades de negocio). Puede ser de su propiedad,
administrado y operado por la organizacion, a un tercero, 0 una combinacion

de ellos, y que pueden existir dentro o fuera de las instalaciones.

2. Nube Comunitaria. La infraestructura en la nube esta preparada para el
uso exclusivo de una comunidad especifica de los consumidores de las
diversas organizaciones que han compartido preocupaciones (por ejemplo,
la misién, los requisitos de seguridad, la politica, y las consideraciones de
cumplimiento). Puede ser de su propiedad, administrado y operado por
una o mas de las organizaciones de la comunidad, un tercero, 0 una
combinaciéon de ellos, y que pueden existir dentro o fuera de las

instalaciones.

3. Nube Publica. La infraestructura en la nube esta preparada para el uso
abierto al publico en general. Puede ser de su propiedad, administrado y
operado por una empresa, académico, u organizacion gubernamental, o
una combinacion de ellos. Existe en las instalaciones del proveedor de la

nube.

4. Nube Hibrida. La infraestructura en la nube es una composicion de dos o

mas infraestructuras de nube distintos (privada, comunitaria o publica) que
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permanecen como Unicas entidades, pero que estan unidos por la
tecnologia estandarizada o propietaria que permite la portabilidad de los
datos y de las aplicaciones.

Ante esto; otros marcos de buenas practicas sobre los cuales estan inmersos las
Organizaciones de Tecnologia de la Informacién, se ven reflejadas en la forma

como se gestionan a los proveedores de Cloud Computing.

Segun Project Management Institute (2004), en la Gestién de Proveedores existen
riesgos relacionados con la contratacion de proveedores externos, estos riesgos
pueden estar relacionados cuando los términos y condiciones de las adquisiciones

necesarias para lograr los proyectos, no se ajustan a las normas en general.

Por esto, se hace necesario establecer la base tedrica sobre mejores practicas para

gestionar la calidad en los servicios de Tl cuando se adopta Cloud Computing.

Segun Best Management Practice (2011), las buenas practicas son enfoques o

meétodos que han demostrado su validez en la préactica.

Estas Buenas Practicas pueden ser un respaldo sdélido para las organizaciones

gue desean mejorar sus servicios basados en Tecnologias de la Informacion.

Lo mejor para ello es elegir un método o estandar genérico que sea accesible
para todos, como ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000, entre otros.

Una de las ventajas de estos estandares genéricos de acceso libre es que se

pueden aplicar a diversos entornos y situaciones de la vida real.
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CAPITULO Il - MATERIALES Y METODOS

3.1. Materiales

3.1.1. Presupuesto Detallado

3.1.1.1. Recurso de Tiempo:

Este estudio ha sido realizado en 3 meses calendario, contados a

partir de la aprobacién del tema a trabajar por parte de la universidad.

3.1.1.2. Recursos Humanos:
Fue necesario contar con el apoyo y respaldo de “Expertos” en
términos de cumplimiento académico e investigacion técnica. Es
decir, que los asesores facilitados por la universidad, han permitido
aportar valor en los temas académicos y técnicos del estudio.

3.1.1.3. Recursos Econédmicos:

En la Tabla N° 1 descrita en la siguiente pagina, se muestra que la
inversion realizada para este estudio ha sido de S/ 18,900.00 nuevos
soles; y se baso6 en un consumo de recursos del tipo bienes, servicios
y materiales, que fueron necesarios para asegurar la viabilidad del

mismo.

3.1.1.4. Fuente de Financiamiento

La presente Tesis ha sido financiada al 100 % con recursos propios.
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Tabla N° 1 Cuadro de Inversion

ID Descripcién Cantidad Costo Unidad Costo Total

1 Remuneraciones

1.1 - Asesor de Tesis 01 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
1.2 - Personal de apoyo Experto 02 S/ 500.00 S/ 1,000.00
1.3 - Costo Mano de Obra 01 S/10,000.00 S/10,000.00

2 Bienes de Inversion

2.1 - Laptop personal 01 S/1,500.00 S/1,500.00
2.1 - Impresora 01 S/ 300.00 S/ 300.00
2.3 - Escritorio 01 S/500.00 S/500.00
2.4 - Utiles de Oficina 01 S/200.00 S/200.00

3 Bienes de Consumo
2.1 - Papel Impresora 06 S/ 25.00 S/ 150.00
2.1 - Tinta Impresién 04 S/ 250.00 S/ 1,000.00

4 Servicios

2.1 - Suscripciones Internet 01 S/ 150.00 S/ 150.00
2.1 - Servicio Internet 04 S/50.00 S/200.00
2.3 - Otros 01 S/ 400.00 S/ 400.00
Total S/ 18,900.00

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1.5. Cronograma
En la Tabla N° 2 descrita en la siguiente pagina, se muestra que el estudio
ha sido realizado en 3 meses calendario, contados a partir de la

aprobacion del tema a trabajar por parte de la universidad.
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Tabla N° 2 Cronograma de Actividades

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Métodos
3.2.1. Tipo de Estudio

3.2.1.1. De acuerdo ala Técnica de Contrastacion

Es explicativa, porque permite establecer la causa y efecto de la
exposicion en buenas practicas de gestion de que deben tener
presente las empresas al adoptar Cloud Computing para obtener
valor y mejora en la prestacion de servicios basados en Tecnhologias

de la Informacion.

3.2.1.2. De acuerdo con la Direccionalidad

Es prospectiva, porque el fendmeno a estudiarse presenta la causa en
el presente y efecto en el futuro, debido a la exposicidbn en buenas
practicas de gestion de que deben tener presente las empresas al
adoptar Cloud Computing para obtener valor y mejora en la prestacion

de servicios basados en Tecnologias de la Informacion.

3.2.1.3. De acuerdo con el tipo fuente recoleccién datos

Es prolectiva, porque se estudio y analizé la informacion de acuerdo
a los criterios del investigador y para fines especificos de la

investigacion, después de su planeacion.

3.2.1.4. De acuerdo con la evolucion del fenédmeno

De acuerdo con la evolucién del fendbmeno estudiado: Es transversal,
porque en este estudio se analiz6 un momento determinado

identificandose ventajas, barreras, impacto y oportunidades.

3.2.1.5. De acuerdo con la comparacion poblaciones

Es descriptiva, ya que se hace un analisis de lo que podria significar
la exposicion en buenas practicas de gestion que deben tener

presente las empresas al adoptar Cloud Computing para que puedan
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obtener valor y mejora en la prestacion de servicios basados en

Tecnologias de la Informacién.

Asimismo, estudia otras implicancias desde el punto de vista de la
Administracion y Gobierno de las Tecnologias de la Informacion que
deben tener presente las empresas al adoptar Cloud Computing para
gue puedan obtener valor y mejora en la prestacion de servicios

basados en Tecnologias de la Informacion.

3.2.2. Disefno de Estudio

3.2.2.1. Descripcion del Disefio
La presente investigacion es un disefio descriptivo — explicativo, con
una propuesta sobre las buenas practicas de gestion que deben
tener presente las empresas al adoptar Cloud Computing para que
puedan obtener valor y mejora en la prestacion de servicios basados

en Tecnologias de la Informacion.

3.2.2.2. Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo con propuesta.

3.2.2.3. Enfoque

El enfoque es cualitativo, ya que el uso de los datos cualitativos

prevalece sobre los datos cuantitativos.
3.3. Poblacién y Muestra

3.3.1. Poblacion
La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por
diversos representantes Expertos en Gestion de Servicios de
Tecnologia de la Informacién, Gobierno de Tecnologia de la
Informaciéon y Cloud Computing, relacionados con Empresas Privadas

y Publicas del Perud. Por lo tanto N=10 (poblacion igual a muestra).
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3.3.2. Muestra
Debido a que se busca profundidad en la investigacion de este tema
y a la naturaleza del estudio que es descriptivo - explicativo, se
determind que la muestra es en base a Expertos en Gestion de
Servicios de Tecnologia de la Informacion, Gobierno de Tecnologia
de la Informacion y Cloud Computing, ya que se considera que son
participantes idoneos para establecer la buenas las préacticas de
gestion que deben tener presente las empresas al adoptar Cloud
Computing para que puedan obtener valor y mejora en la prestacion

de servicios basados en Tecnologias de la Informacion.

Segun Sampieri (2010). La decisién de la cantidad de casos que
conformen la muestra estard en funcién al criterio del investigador.
De tal forma que los casos explorados facilitan una compresion

profunda del ambiente y del problema de investigacion.

El criterio no probabilistico para la seleccion de los 10 expertos

fueron los siguientes:

3.3.2.1. Criterios de inclusién:
0 Afos de experiencia profesional minimo de 20 afos.
0 Poseer grado académico de Magister obtenido en
universidades locales o internacionales.
0 Poseer por lo menos 02 certificaciones internacionales en la
Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion.
0 Poseer experiencia en Consultoria de Tecnologias de la

Informacién como minimo de 10 afnos.

3.3.2.2. Criterios de exclusion:

0 Contar so6lo con experiencia técnicas en Tecnologias de la

Informacion.

23

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




* TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDADCIENTIFICA DEL SUR

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1.1. Método

Entrevistas: aplicadas a la Muestra.
3.4.1.2. Técnicas

Las formas de aplicacion de los instrumentos utilizados son:
0 Entrevistas personales semiestructuradas (juicio de expertos).
0 Correo electronico.

0 Telefonia.

3.4.1.3. Instrumentos

Los materiales utilizados usados son:

0 Cuestionarios semiestructurados: Las entrevistas
semiestructuradas permiten al experto hablar libremente sobre sus
experiencias, ya que al ser una muestra no probabilistica el estudio
tiene un enfoque cualitativo - descriptivo; es decir que no es
concluyente, sino que el objetivo es documentar las experiencias
del experto.

0 Técnica de bola de nieve: Al ser un muestreo no probabilistico, se
ha utilizado esta técnica para identificar a los expertos basados
en las referencias de las personas, siempre que cumplan con los
criterios de inclusion, ya que el estudio esta limitado a un grupo
pequefio a criterio del investigador.

3.5. Plan de Andlisis de Datos

En cuanto al proceso de andlisis fundamentado en los datos cualitativos,
se han obtenido diversas teorias, propuestas y explicaciones con
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respecto a cada uno de los objetivos de la investigacion, utilizandose

porcentajes y promedios en los datos cualitativos.

También se desarrollaron técnicas de analisis documentario de fuentes
primarias como: documentos, publicaciones, guias, revistas, entre

otros. Asi como se ha hecho uso de fuentes secundarias.

En los andlisis de los datos también se utilizé la validacion de juicio de

expertos.

3.6. Aspectos Eticos

En todo momento del presente estudio, no se ha visto afectado la ética
y moral profesional, y toda la informacién ha sido conocida sé6lo con
fines de investigacion. Por temas de privacidad y confidencialidad, se
mantiene en reserva los nombres de los expertos entrevistados, asi

como también los encuestados.
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CAPITULO IV - RESULTADOS

4.1. Describir la situacion actual de las practicas de gestion de calidad de

los servicios de Tl en empresas.

En la actualidad existen empresas que dependiendo de sus necesidades y
requerimientos, han implementado Sistemas de Gestién de la Calidad en

base a normas internacionales como:

0 1SO 9001:2008 Quality management systems - Requirements

Figura N° 1 Norma ISO 9001 el sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia.

La norma actualmente vigente es la ISO 9001:2015 Quality management
systems — Requirements, publicada el 15 de Setiembre de 2015.
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En ese sentido las empresas que cuentan con la certificacion 1ISO 9001:2008
tendran que actualizar su sistema de gestion a la nueva version, asi como los
gue inicialmente planeen obtener esta certificacion tendran que hacerla con la
nueva version ISO 9001:2015.

Especificamente hay un periodo de transicién de 03 afios para que se adopte
0 actualice a la nueva version, después de este plazo la certificacion ISO
9001:2008 no sera valida.

Las practicas de calidad de servicios en Tl estan orientadas a la:

0 Biblioteca de Infraestructura Tecnologia de la Informacion (ITIL)
especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los

servicios de TI.

Publicada en el afio 2011, ofrece una descripcion detallada de los procesos
mas importantes en una organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion
para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir como

base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion.

También existe la norma internacional basada en:

0 ISO/IEC 20000-1:2011 Information technology - Service management -

Part 1: Service management system requirements.

Publicada también en el afio 2011, es un sistema de gestion de servicios de
Tl conforme a buenas practicas de la norma ISO. La norma esta destinada a
las organizaciones que ofrecen la gestion de servicios de Tl como los de
soporte a infraestructuras y aplicaciones, tanto servicios a clientes externos

como para clientes internos.
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Segun RPP (2012), en el Pera so6lo habia 1000 empresas con la certificacion
de ISO 9001:2008 y en Chile alrededor de 4000 empresas, solo Bolivia estaba
por debajo del Pera.

Hoy en dia segun el Centro de Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad
Nacional de Industrias (SNI), tenemos alrededor de 1300 empresas
certificadas con la norma 1SO 9001:2008, esto significa que en el periodo de
2012 a 2015 solo hemos crecido en un 33% como maximo aproximadamente.
En ese sentido las empresas han orientado la certificacion a sus productos y

servicios que brindan a sus clientes.

Locamente en el sector de empresas del rubro de servicios en Tecnologia de
la Informacion, encontramos COSAPI DATA SA, GMD SA, SS&S SA, entre
los mas representativos. Estas empresas en general cuentan con la
certificacion ISO 9001:2008 e 1ISO 20000:2011.

Las certificaciones de calidad y servicios de Tl estan orientadas en general a:
Tabla N° 3 Certificaciones de Calidad ISO 9001 empresas Servicios de TI

Empresa Certificacion en Calidad ISO 9001

GMD S.A 1. Gestién de Proyectos de Soluciones de Negocio y de Tecnologia
de Informacion.

2. Entrega, Instalacién, Mantenimiento y Reparaciones de Sistemas
de Computo.
3. Gestién de Outsourcing de impresién.

4. Gestibn de Servicios de Outsourcing de Infraestructura
Tecnolégica en los Centros de Datos (Principal y Contingencia).

5. Servicios de Mesa de Ayuda o Helpdesk.

COsSAPlI DATA| 1. Entrega, Instalacién, Mantenimiento y Reparaciones de Sistemas

S.A de Cémputo.
2. Servicios de Mesa de Ayuda o Helpdesk.
SS&S 1. Entrega, Instalacién, Mantenimiento y Reparaciones de Sistemas
de Computo.

2. Servicios de Mesa de Ayuda o Helpdesk.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa, estos servicios certificados en Calidad con la norma ISO
9001:2008 y Gestion de Servicios de Tl basado en ISO 20000:2011, estan
orientados a la prestacion de servicios hacia sus clientes externos, ya que son
proveedores externos; es decir desde el punto de vista de la Gestion de
Servicios de Tl basados en ITIL 2011, estas empresas tienen Contratos de
Apoyo (UC) con las Organizaciones de Tl de sus clientes. De esta forman

aportan valor en la prestacion de sus servicios tercerizados.

Sin embargo las empresas que reciben estos servicios tercerizados y los que
los proveen no tienen sistemas de calidad orientados a la prestacion de sus
servicios de Tl hacia los clientes internos; es decir los empleados, directores o
accionistas, en muchos casos llamados también tomadores de decisiones o

influenciadores “stakeholders”.

Figura N° 2 Organizaciones de Tl que Gestionan Calidad de Servicios de TI

Gestiona la calidad de los servicios de TI en su
empresa

ol m NO
Fuente: Elaboracion propia.
Respecto a la Figura N°2. En base a la informacion recopilada en el presente
estudio, se observa que los representantes de organizaciones de Tl de 10

empresas manifiestan que tienen practicas de Gestion de Servicios de TI
alienadas con ITIL 2011.
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Es decir, que el 90% de los encuestados entienden que gestionan los
servicios de Tl con calidad. Para esto manifiestan el 90% miden los SLA de
los servicios de Tl comprometidos con los clientes internos.

Respecto a la Figura N°3. El 100% de los representantes de las
organizaciones de Tl declaran haber recibido capacitacion en las practicas de
Gestion de Servicios de Tl basados en ITIL 2011.

Figura N° 3 Personal de Tl que ha recibido capacitaciéon en Servicios de Tl

Ha recibido capacitacién en la Gestion de
Servicios de TI

12

10

Si No

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la Figura N°4. Al solicitar informacion sobre como median el
cumplimiento de la calidad de servicios de Tl, 9 respondieron que lo median
con el tiempo de resolucion de los incidentes, es decir el tiempo de atencion

gue le toma a los miembros de las organizaciones de Tl en resolverlo.
5 respondieron que lo median a través de los SLA y 10 respondieron que lo

median con las encuestas de satisfaccion de cliente que liberan

periddicamente.
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Figura N° 4 Medicién del Cumplimiento de la Calidad de Servicios de Tl

£Como mide el cumplimiento de la Calidad de
servicios de TI?
12

10

(V] I . I

Medicién con el tiempo de Medicidn con los niveles de Medicidn con encuestas de
resolucion de los incidentes acuerdos de servicios satisfaccion

[ed

o)

D

N

¢Coémo mide el cumplimiento de la Calidad de servicios de TI?

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo establecido en la sesiones con los Expertos, se entiende que las
organizaciones de Tl basan sus mediciones de la calidad de los servicios de
Tl en indicadores técnicos o cualitativos, tales como los que describen
anteriormente, es decir; en el tiempo de resolucién de los incidentes,
establecidos en los acuerdos de niveles de servicios que tiene con los
clientes internos, o encuestas de satisfaccion de cliente en base a periodos.

Al realizar exploraciones y conversaciones con el personal de Tl de las
empresas en cuestion, se les solicito que mostraran sus catdlogos de
servicios que prestaban internamente a los usuarios y clientes de la empresa,
asi como también los documentos de acuerdos de niveles de servicios,
acuerdo de niveles de operaciones y contratos de apoyo con los terceros, sin
embargo no los tenian disponibles en el momento, finalmente argumentaron
que la informacion es confidencial. En algunos casos explicaron que no los

tenian formalizadas con el cliente.
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Respecto a la Figura N°5. De acuerdo al criterio del Experto, para que las
organizaciones de Tl puedan tener procesos de gestion de servicios donde
se mida la calidad de la prestacion del servicio que brindan internamente a
los clientes, deberian tener un nivel de madurez en sus procesos como

minimo de 3 de acuerdo al marco de Gobierno de Tl basado en COBIT 4.1.

Figura N° 5 Niveles de Madurez en Gestion de Servicios de Tl

Fuente: Elaboracion propia.

Organizaciones de Tl con niveles de madurez inferiores a 3 en sus procesos
de gestion de servicios de Tl son totalmente reactivas y estdn muy orientadas
a las actividades del dia a dia, en ese sentido de acuerdo a ITIL no aportarian

valor. Por lo tanto en estas organizaciones no habria un buen Gobierno de TI.

Siguiendo con el criterio Experto, las organizaciones de Tl donde se observa
un mayor nivel de madurez es en el sector de Banca y Finanzas, asi como
también Telecomunicaciones, ya que son sectores regulados por normas o

practicas nacionales e internacionales.
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Por lo tanto en estas organizaciones habria mayor alineamiento con los
objetivos del negocio, redundando en el aporte de valor por parte de las

organizaciones de TIl, asi como también mayor nivel de Gobierno de TI.

En ese sentido el alineamiento de la organizacién de Tl es el grado en el cual
el esfuerzo que hace la organizacion de Tl esta ayudando a cumplir los
objetivos y estrategias del negocio, entonces ITIL y COBIT permiten alinearse
a las organizaciones de TI, asi como contribuyen a un buen Gobierno de TI
gue redunda en apoyar en el cumplimiento de los objetivos y estrategias del

negocio.

Desde el punto de vista de la Gestion de Servicios de Tl basado en ITIL e ISO
20000:2011, la organizacion de TI representa un proveedor interno en la
prestacion de servicios basados en tecnologias hacia las diversas unidades de
negocio de la empresa. De tal forma que los servicios tienen que tener valor

bajo la percepcion del cliente, en ese sentido el Valor = Utilidad + Garantia.

Si hablamos de un servicio de TI, en el cual uno de sus componentes es un
software empresarial, entonces este software empresarial debe tener las
funcionalidades trasladas en términos de utilidad para satisfacer los
requerimientos del negocio y los requisitos del sistema. Esto ultimo por ejemplo

es manejado por practicas en la Ingenieria de Software como 1ISO 12207:2008.

Desde la vision de la garantia, el servicio debe cumplir con condiciones de
continuidad de servicios, disponibilidad, seguridad y capacidad. Estas
condiciones desde el punto de vista de la Ingenieria de Software representan
los requerimientos no funcionales y que son gestionadas mediante ITIL, ISO
20000:2011 o ISO 27001:2013, entre otros. Si alguno de los componentes
previamente establecidos falla 0 no esta presente o sufre alguna degradacion
significativa podria no ofrecer condiciones de garantia para el cliente, por lo

tanto no provee “Valor”.
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En ese sentido la calidad de TI del servicio estara reflejado en el
cumplimiento del acuerdo de niveles de servicios establecido en el SLA entre
la organizacion de Tl y el cliente, ya que este acuerdo contiene el grado en el
gue las caracteristicas de la utilidad y la garantia se deben prestar para

cumplir con las necesidades del negocio.

Sin embargo por lo explorado en la seccion anterior, las organizaciones de TI
basan el cumplimiento de la calidad en los servicios de Tl con indicadores
netamente técnicos como “tiempo de resolucion de incidentes”, o “tiempo
disponible del servicio”, o finalmente una encuesta simple de satisfaccion del

cliente que se realiza periédicamente.

4.2. Describir los beneficios en mejora de servicios de Tl cuando las

empresas adoptan Cloud Computing.

La calidad del servicio de Tl est4 basado en la percepcién del cliente, es
decir en la medida en que satisface sus necesidades y la capacidad del

mismo servicio de Tl de satisfacer las necesidades del cliente.

La empresa al adoptar servicios de Tl basados en Cloud Computing provistos
por una Cloud Publica como Amazon Web Services (AWS), Microsoft Office
365, Google Docs, entre otros; se encuentra inmersa en la inclusién de un
proveedor externo para poder obtener la entrega del servicio, por lo tanto

valor sobre el mismo.

Asi, los clientes para beneficiarse y obtener “valor” del nuevo servicio de TI
soportado sobre Cloud Computing, tendrian que tener un acuerdo de niveles
de servicios SLA con la Organizacion de Tl como proveedor interno, y

también tener un contrato de servicios UC con el proveedor externo.

En ese sentido la calidad de TI del servicio desde la percepcion del cliente,

estara reflejado en el cumplimiento del acuerdo de niveles de servicios
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establecido en el SLA entre la organizacion de Tl y el cliente y el contrato de
servicios UC con el tercero, establecido entre la organizacién de Tl y el
proveedor externo; ambos acuerdos deben contener el grado en el que las
caracteristicas de la utilidad y la garantia se deben prestar para cumplir con
las necesidades del negocio. A continuacién se detallan los beneficios en
mejora de los servicios de Tl cuando las empresas adoptan servicios

basados en Cloud Computing.

Tabla N° 4 Beneficios Cloud Computing a nivel de Utilidad

Beneficio Descripcién

UTILIDAD 1. Menores costos y mayores niveles de servicios brindados por

componentes de tecnologias de la informacion elasticos localizados
en un proveedor tercero a través de una Cloud Publica.

2. Pago por el uso de los recursos o componentes de tecnologias de
la informacion elésticos.

3. Costos de capital que se convierten en gastos de explotacion.
4. Menos tiempo para disponer de sistemas 0 nuevos aplicaciones.

Fuente: Harvard Deusto Business Review (2010)

Tabla N° 5 Beneficios Cloud Computing a nivel de Procesos de Negocios

Beneficio Descripcién

PROCESOS DE 1. Mayor integracion en los procesos de negocios, facilitados por los
NEGOCIO componentes de tecnologias de la informacién elasticos.

2. Permite acelerar diversos procesos del negocio.

3. Impacto positivo sobre nuevas formas de trabajo.

Fuente: Harvard Deusto Business Review (2010)

Tabla N° 6 Beneficios Cloud Computing a nivel de Modelo de Negocios

Beneficio Descripcién

MODELO DE | 1. Innovacion al obtener de mayor valor por el uso.

NEGOCIO 2. Crear nuevos modelos de negocios mediante la colaboracion -
Teletrabajo.

Fuente: Harvard Deusto Business Review (2010)
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En este punto los beneficios obtenidos por Cloud Computing en la mejora de
los servicios en nivel de utilidad se trasladan rapidamente en menores costos
y ahorros en los presupuestos de Tecnologia de la Informacién, ya que bajo
este modelo de servicio basado en la nube, el pago es por el uso.

Asi como también se obtienen mejores niveles en la prestacion del servicio
basado en TI. En este caso los niveles de disponibilidad del servicio del

proveedor externo de Cloud Computing suelen estar entre el 99.99% y 99.95%.

99.99% significa que el servicio de Tl no estard disponible como maximo por
52.6 minutos al afio. Y 99.95% significa que la no disponibilidad anual sera

como maximo 4.4 horas.

Segun el criterio Experto, en la actualidad las organizaciones de Tl proveen
los servicios desde los centro de datos que contienen componentes
tecnolégicos, en ese sentido la disponibilidad del servicios dependera
directamente de la capacidad del mismo que se ve afectado por la demanda

realizada sobre el servicio por parte del cliente.

De tal forma que es probable que la disponibilidad ofrecida por las
organizaciones de Tl encuestadas anteriormente, sea menor a 90% es decir

gue los servicios de Tl no estarian disponibles por mas de 36.5 dias al afio.

Desde la Optica de los beneficios obtenidos por la Transformacion de
Procesos, Cloud Computing también aporta valor y beneficios por ejemplo en
la provision de servicios de Tl para soportar el teletrabajo de acuerdo a la Ley
30036 en el Peru, esto también impactaria positivamente en la reduccién de
costos de la empresa al facilitar ambientes de trabajos moéviles usando Cloud
Computing, entre otros.
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Desde esta perspectiva de la innovacién, permitiria desarrollar mayores
capacidades en las empresas para poder compartir recursos dentro de un

ecosistema del negocio.

Segun el criterio Experto, los servicios basados en Tl se soportaran
ampliamente mediante herramientas basadas en tecnologias de la
informacion, una serie de funcionalidades requeridas por los trabajadores y
las empresas para implementar esta ley basada en el teletrabajo, y sobre

todo que permita a los negocios cumplir sus objetivo y estrategias.

4.3. Proponer buenas practicas que deben tener presente las empresas al
adoptar Cloud Computing para obtener mejora en la prestacion de

servicios basados en TI.

En base al estudio descriptivo - explicativo ejecutado en este trabajo, se realiza
la siguiente propuesta de buenas practicas de gestion para la mejora en la

calidad de los servicios de Tl cuando las empresas adoptan Cloud Computing.

0 Orientar las practicas de gestion de la Organizacion de Tecnologias de la
Informacién hacia un enfoque de mejora continua, basado en ITIL 2011,
ISO 20000:2011 o en un marco de mejora continua comunmente

aceptado como el ciclo de Deming.

0 Elaborar acuerdo de niveles de servicios SLA entre la Organizacion de Tly
el Negocio, que contengan especificaciones del grado de cumplimiento en
términos de funcionalidades y garantia (seguridad, capacidad,

disponibilidad y continuidad de servicios de TI).

0 Elaborar acuerdo con terceros UC entre la Organizacion de Tl y el

Proveedor Externo, que contengan especificaciones del grado de

37

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




¥ TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDADCIENTIFICA DEL SUR

cumplimiento en términos de funcionalidades y garantia (seguridad,

capacidad, disponibilidad y continuidad de servicios de TI).

0 Establecer un vinculo directo y explicito entre el SLA y el UC, de tal forma
que el SLA pueda ser cumplido aportando valor al cliente, por lo tanto
calidad; en la medida que el UC es cumplido por parte del Proveedor

Tercero.

0 Constantemente las Organizaciones de Tl deben estar analizando las
estrategias, objetivos, planes de los negocios, patrones de
comportamiento del negocio, entre otros; a fin de identificar la proyeccion
de la demanda sobre la prestacion de servicios de Tl para establecer las
condiciones de capacidad del servicio de Tl a fin de no impactar de forma
negativa en la disponibilidad del servicio de TI, de tal forma que se
salvaguarde el cumplimiento del acuerdo de niveles de servicios de Tl asi

como también la calidad del mismo.

0 Soportarse sobre las caracteristicas de Cloud Computing para proveer
valor hacia en negocio como: Pago por el uso, elasticidad, servicios a
demanda, servicios medidos, entre otros, ya que los Negocios son
dindmicos y segquir facilitando servicios de Tl de forma tradicional podrian
impactar de forma negativo en el logro de los objetivos, estrategias,

planes del Negocio.

0 Desplegar practicas de la Gestion de Niveles de Servicios asi como de la
Gestion de Proveedores en los Servicios de Tl, ya que ambos son muy
importantes en la conformacién de los UC con los Proveedores Externos

de Cloud Computing.

0 De acuerdo al nivel de madurez de las Organizaciones de Tl de la empresa,

se deben definir los procesos minimos operacionales para poder Gestionar
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Servicios de Tl orientados a la satisfaccion del cliente y el cumplimiento
de los acuerdos establecidos. En ese sentido en base a ITIL 2011 los
procesos minimos operaciones para implementar una mesa de ayuda en
la empresa que permita gestionar los servicios de Tl son: Configuracion,
SLA, UC, Incidentes y Cambios.
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DISCUSIONES

Definitivamente las teorias administrativas llevadas a las practicas o
normas para gestionar las organizaciones de Tecnologia de la Informacion
en las empresas, permiten a los usuarios obtener servicios con mayor valor

y calidad en los mismos.

Sin embargo, para que las organizaciones de Tl puedan tener procesos
de gestion de servicios donde se mida la calidad de la prestacion del
servicio de Tl que brindan internamente a los clientes, deberian tener un
nivel de madurez en sus procesos como minimo de 3 de acuerdo al
marco de Gobierno de Tl basado en COBIT 4.

La calidad del servicio de Tl esta basado en la percepcion del cliente, es
decir en la medida en que satisface sus necesidades basado en la
UTILIDAD y GARANTIA del servicio de TI.

En ese sentido la calidad de Tl del servicio desde la percepcion del cliente,
estara reflejado en el cumplimiento del acuerdo de niveles de servicios
establecido en el SLA entre la organizacion de Tl y el cliente; y el contrato
de servicios UC con el tercero, establecido entre la organizacion de Tl y el
proveedor externo; ambos acuerdos deben contener el grado en el que las
caracteristicas de la utilidad y la garantia se deben prestar para cumplir con
las necesidades del negocio.

Por otro lado, ha sido identificado en el estudio que las Organizaciones de
TI, no tienen buenas practicas para gestionar los servicios de TI, ya que la
forma en que miden el cumplimiento de lo acordado con el Negocio a
través de los SLA, estd basado en métricas netamente técnicas que

pierden valor al ser percibidos por los clientes.
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De tal forma que el nivel de madurez de las Organizaciones de Tl es muy
importante para el negocio, ya que un nivel de madurez 3 o superior
significaria que la organizacion de Tl esta ayudando a cumplir los objetivos
y estrategias del negocio, entonces las practicas como ITIL y COBIT
permiten alinearse a las organizaciones de TI, asi como contribuyen a un
buen Gobierno de Tl que redunda en apoyar en el cumplimiento de los

objetivos y estrategias del negocio.

Al lograr una Organizacion de Tl un nivel de madurez superior a 3 de
acuerdo a COBT, también obtendr4 mejores niveles en la prestacion del
servicio basado en TI. En este caso los niveles de disponibilidad del servicio
del interno podria estar aproximandose a 99.95% significa que la no

disponibilidad anual serd como maximo 4.4 horas y alejandose del 90%.

Para lograr esto las empresas, deben invertir en tecnologias de la
informacion a fin de poder incrementar el nivel de disponibilidad de los
servicios de TI, aun asi se encuentren adoptando o ya hayan adoptado

servicios basados en Cloud Computing.

Ya que por mas que el Proveedor de Cloud Computing ofrezca
disponibilidades entre 99.99% y 99.95%, estos podrian ser impactados de
forma negativa cuando se integran estos servicios con la infraestructura
tradicional de TI del cliente, es decir que la disponibilidad real podria ser
inferior, por lo tanto desde esta perspectiva el servicio basado en Cloud
Computing podria perder valor, al no ofrecer las caracteristicas de calidad

necesarias para satisfacer los requerimientos del negocio.
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CONCLUSIONES

El 100% de los representantes expertos en Tl declaran que la aplicacion de
buenas practicas en la gestion de los servicios de Tecnologia de la Informacion,
aportan valor en la prestacion de los servicios hacia los clientes; en ese sentido,
las buenas practicas impactan positivamente en la generacién del valor y calidad

sobre los servicios.

Las caracteristicas de Cloud Computing para proveer valor hacia en negocio
como: Pago por el uso, elasticidad, servicios a demanda, servicios medidos,
entre otros, aportan valor a los negocios ya que les permiten ser dinamicos, de tal
forma que genera una mayor UTILIDAD y GARANTIA hacia el negocio,

redundando positivamente en la calidad de los servicios.

De acuerdo a los beneficios planteados; seguir facilitando servicios de TI de
forma tradicional podria impactar de forma negativa en el logro de los objetivos,
estrategias, planes del negocio. Ya que se debe obtener mayor valor por el uso
de los servicios basados en Tl y esto implica adoptar servicios basados en Cloud
Computing. Las préacticas de la Gestion de Niveles de Servicios asi como de la
Gestion de Proveedores en los Servicios de TI, son muy importantes en la
conformacién de los UC con los Proveedores Externos, en este caso con los

Proveedores de Cloud Computing.

Sobre el nivel de madurez de las Organizaciones de Tl de las empresas, el 100%
de los representantes expertos en Tl concuerdan con que se debe definir los
procesos minimos operacionales para poder Gestionar Servicios de Tl orientados
a la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los acuerdos establecidos.

Se establece un vinculo directo - explicito entre el SLA y el UC, de tal forma que
el SLA pueda ser cumplido aportando valor al cliente, por lo tanto calidad; en la
medida que el UC es cumplido por parte del Proveedor Tercero, en este caso un
proveedor de Cloud Computing.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda alinear la organizaciéon de Tl con el negocio, es decir que el
esfuerzo que hace la organizacion de Tl estd ayudando a cumplir los objetivos y
estrategias del negocio. Para esto se pueden utilizar practicas como ITIL y COBIT
que permiten alinearse a las organizaciones de TI, asi como contribuyen a un
buen Gobierno de TI que redunda en apoyar en el cumplimiento de los objetivos y

estrategias del negocio.

Es necesario que las Organizaciones de Tl monitoricen y analicen las estrategias,
objetivos, planes de los negocios, patrones de comportamiento del negocio, entre
otros; a fin de identificar la proyeccion de la demanda sobre la prestacion de
servicios de Tl para establecer las condiciones de capacidad del servicio de Tl a
fin de no impactar de forma negativa en la disponibilidad del servicio de TI, de tal
forma que se salvaguarde el cumplimiento del acuerdo de niveles de servicios de

Tl asi como también la calidad del mismo.

Antes de adoptar servicios de Tl basados en Cloud Computing por parte de las
empresas, se debe invertir en tecnologias de la informacién a fin de poder
incrementar el nivel de disponibilidad, capacidad, resiliencia, continuidad y
seguridad de los servicios de Tl que seran hibridos (es decir que se integran con

los servicios prestados por el proveedor de Cloud Computing).

Se debe identificar el nivel de madurez de las organizaciones de Tl como un paso
previo para establecer la situacion inicial de los procesos de gestion de servicios
de TI, luego de esto se pueden efectuar acciones correctivas o preventivas a fin
de acondicionar las practicas de gestion de tal forma que se impacte
positivamente en la prestacion del servicio de Cloud Computing y se aporte valor

en el mismo, logrando obtener mayor valor por el uso.
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Es recomendable que se realicen estudios adicionales a fin de determinar las
métricas de indicadores propuestos en el estudio, de tal forma que se identifique
el cumplimiento o no de la prestacion de servicios de Tl con calidad en

escenarios de adopcién de Cloud Computing.

Asi como también, podria recomendarse estudios adicionales para que
establezcan la causa raiz del problema por el cual las organizaciones de TI,
confunden la prestacion de la calidad de servicios con métricas netamente
técnicas como disponibilidad, u otros. A fin de poder mejorar el alineamiento que

debe tener la organizacién de Tl con el negocio.
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GLOSARIO

Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA)

Acuerdo entre el proveedor de servicios de Tl y el cliente. Un acuerdo
de niveles de servicios describe el servicio de TI, documenta los
objetivos del nivel de servicio y especifica las responsabilidades del
proveedor de servicios de Tl y del cliente.

Best Management Practice, ITIL Service Design (2011)

Acuerdos de Niveles de Operaciones (OLA)

Acuerdo entre el proveedor de servicios de Tl y otra unidad interna de
la organizacion, que son necesarios para que el proveedor de servicios
de TI pueda soportar los acuerdos de niveles de servicios pactados con

el cliente.

Best Management Practice, ITIL Service Design (2011)

Adaptacion
Consiste en modificar las caracteristicas de un bien o servicio para
adaptarlo a las necesidades o0 gustos unicos de grupos de clientes, o
en casos extremos, de un cliente individual.

Charles W. & Gareth R., Administracion Estratégica (2007)

Biblioteca de Infraestructura Tecnologia de la Informacién (ITIL)

Best Management Practice, ITIL Service Operation (2011), ITIL
especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los
servicios de TI. Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas
importantes en una organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion
para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir
como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada

organizacion.
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Caracteristicas Esenciales Cloud Computing

Autoservicio bajo demanda. Un consumidor puede unilateralmente
suministrarse capacidades de computacion, tales como capacidad de
almacenamiento y servidores de red, si es necesario de forma
automatica sin necesidad de interaccion humana del proveedor de
servicios

Acceso amplio a la red. Las capacidades estan disponibles en la red y
son accedidas a través de los mecanismos estandares que promueven
el uso de plataformas de clientes heterogéneos (por ejemplo, teléfonos

moviles, tabletas, portatiles y estaciones de trabajo).

Pool de recursos. Recursos informéaticos del proveedor son agrupados
para servir a multiples consumidores que utilizan un modelo multi-tenant,
con diferentes recursos fisicos y virtuales dinAmicamente asignados y
reasignados de acuerdo a la demanda del consumidor. Hay un sentido de
independencia de la ubicacion, en la que el cliente en general no tiene
ningun control o conocimiento sobre la ubicacion exacta de los recursos
proporcionados, pero puede ser capaz de especificar la ubicacién en un
nivel de abstraccibn mas alto (por ejemplo, pais, estado, o centro de
datos). Ejemplos de recursos incluyen el almacenamiento,

procesamiento, memoria y ancho de banda de red.

Elasticidad rapida. Las capacidades pueden ser elasticamente
aprovisionadas y liberados, en algunos casos de forma automatica,
para escalar rapidamente hacia el exterior y hacia el interior acorde con
la demanda. Para el consumidor, las capacidades disponibles para el
aprovisionamiento a menudo parecen ser ilimitadas y pueden ser

asignadas en cualquier cantidad y en cualquier momento

Servicio medido. Los sistemas Cloud Computing controlan

automaticamente y optimizan el uso de recursos mediante el
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aprovechamiento de la capacidad de medicién en un cierto nivel de
abstraccion adecuado para el tipo de servicio (por ejemplo,
almacenamiento, procesamiento, ancho de banda, y las cuentas de
usuario activas). El uso de recursos puede ser monitoreado,
controlado, y reportado, proporcionando transparencia tanto para el

proveedor y el consumidor del servicio utilizado.

NIST (2011)

Catalogo de Servicios
El catélogo de servicios es una base de datos o documentos
estructurados con informacion respecto a los servicios basados en
Tecnologia de la Informacion que estan siendo utilizando por el cliente.

Best Management Practice, ITIL Service Design (2011)

COBIT

Los Objetivos de Control para la Informacion y la Tecnologia
relacionada (COBIT®) brindan buenas practicas a través de un marco
de trabajo de dominios y procesos, y presenta las actividades en una
estructura manejable y logica. Las buenas practicas de COBIT
representan el consenso de los expertos. Estan enfocadas fuertemente
en el control y menos en la ejecucion. Estas practicas ayudaran a
optimizar las inversiones habilitadas por Tl, aseguraran la entrega del
servicio y brindaran una medida contra la cual juzgar cuando las cosas
no vayan bien.

ISACA (2007)

Contratos de Apoyo (UC)

Contrato entre el proveedor interno de servicios de Tl de la
organizacion y un proveedor externo que presta un servicio de apoyo.

Best Management Practice, ITIL Service Design (2011)
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Definicion de Cloud Computing

Cloud Computing es un modelo tecnolégico que permite el acceso
ubicuo, adaptado y bajo demanda en red a un conjunto compartido de
recursos de computacion configurables compartidos (por ejemplo:
redes, servidores, equipos de almacenamiento, aplicaciones vy
servicios), que pueden ser rapidamente aprovisionados y liberados con
un esfuerzo de gestidon reducido o interaccion minima con el proveedor
del servicio. Este modelo de Cloud Computing esta compuesto de cinco
caracteristicas esenciales, tres modelos de servicios y cuatro modelos
de despliegue.

NIST (2011)

Garantia
La garantia es la seguridad de que un producto o servicio cumplira sus
requisitos acordados. Esto puede ser un acuerdo formal, como acuerdo
de nivel de servicios o contrato. Garantia refiere a la capacidad de un
servicio que esté disponible cuando sea necesario, para proporcionar la
capacidad requerida, y para proporcionar la fiabilidad necesaria en
términos de continuidad y seguridad

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Gestion de Servicios basados en Tecnologia de la Informacion (ITSM)

La implementacion y gestion de servicios de Tl de calidad que satisfagan
las necesidades de la empresa. La gestion de servicios de Tl se lleva a
cabo por proveedores de servicios de Tl a través de una apropiada
mezcla de personas, procesos y tecnologia de la informacion.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Gobierno de Tecnologia de la Informacion

"El Gobierno de TI es el término utilizado para describir como las
personas encargadas de la gobernanza de la entidad tendra en cuenta

Tl en su supervision, vigilancia, control y direccion de la entidad. Como
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es aplicado Tl dentro de la entidad, tendr&a un inmenso impacto sobre si
la entidad alcanzara sus objetivos la vision, mision o estratégicos”.
Roussey (2012)

Gestion de Servicios

Conjunto de capacidades organizacionales especializadas en la
provision de valor a los clientes en la forma de servicios Best

Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Industrias de alta tecnologia
Son aquellas en las que el conocimiento cientifico es la base en las
companiias de la industria y su uso esta avanzado con rapidez, y por
implicaciéon lo mismo sucede con los atributos del producto y de los
servicios que resultan de esta aplicacion.

Charles W. & Gareth R., Administracion Estratégica (2007)

La Cadena de Valor

Se refiere a la idea de que la empresa es una cadena de actividades
para transformar las entradas de materiales en productos que los
clientes valoren. El proceso de transformacion se compone de diversas
actividades fundamentales (primarias) y actividades de apoyo que le

afiaden valor al producto.

Modelos de Servicios Cloud Computing

Software como Servicio (SaaS). La capacidad ofrecida al consumidor
es el uso de las aplicaciones del proveedor que se ejecutan en una
infraestructura de Cloud Computing. Las aplicaciones son accesibles
desde diferentes dispositivos cliente a través de una interfaz de cliente
ligero, como un navegador web (por ejemplo, el correo electronico
basado en la web) o una interfaz del programa. El consumidor no
administra ni controla la infraestructura subyacente de Cloud Computing

incluyendo la red, servidores, sistemas operativos, almacenamiento y
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capacidades de aplicacion individualmente, con la posible excepcion de
los ajustes de configuracion de la aplicacion especifica y limitadas al

usuario.

Plataforma como Servicio (PaaS). La capacidad ofrecida al
consumidor es el despliegue en la infraestructura Cloud Computing de
aplicaciones de consumo o adquiridos, creadas utilizando lenguajes de
programacion, bibliotecas, servicios y herramientas de apoyo por parte
del proveedor. El consumidor no administra o controla la infraestructura
de Cloud Computing subyacente incluyendo la red, servidores,
sistemas operativos, o de almacenamiento, pero tiene control sobre las

aplicaciones

Infraestructura como Servicio (laaS). La capacidad ofrecida al
consumidor es la provisién de procesamiento, almacenamiento, redes y
otros recursos fundamentales de computacién donde el consumidor es
capaz de instalar y ejecutar software arbitrario, que puede incluir
sistemas operativos y aplicaciones. ElI consumidor no administrar o
controlar la infraestructura de Cloud Computing subyacente pero tiene
control sobre los sistemas operativos, almacenamiento y aplicaciones
desplegadas, y posiblemente el control limitado de componentes de red

seleccionados (por ejemplo, servidores de seguridad de host).

NIST (2011)

Necesidades de los clientes
Son los deseos, aspiraciones 0 ansias que se pueden satisfacer
mediante los atributos o caracteristicas de un producto, esto es, un

bien o servicio.

Charles W. & Gareth R., Administracion Estratégica (2007)
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NIST
Instituto Nacional de Normas y Tecnologias (NIST), es la agencia que
promueve la innovacion estadounidense y la competitividad industrial
mediante el avance ciencia de la medicién, normas, y la tecnologia de
forma que mejoren la seguridad econémica y mejoraren la calidad de
vida.

NIST (2011)

Organizacion
La existencia de un grupo humano, que comparte unos medios o
recursos financieros, técnicos y humanos, en la realizacion de una
accion coordinada, para la consecucion de unos fines u objetivos
comunes.

Aramburu (2010)

Project Management Book of Knowledge (PMBOK)

La finalidad principal de la Guia del PMBOK es identificar el
subconjunto de Fundamentos de la Direccion de Proyectos
generalmente reconocido como buenas practicas. “Identificar significa
proporcionar una descripcion general en contraposicion a una
descripcion exhaustiva. “Generalmente reconocido” significa que los
conocimientos y las practicas descritos son aplicables a la mayoria de
los proyectos, la mayor parte del tiempo, y que existe en un amplio
consenso sobre su valor y utilidad. “Buenas practicas”, significa que
existe un acuerdo general en que la correcta aplicacion de estas
habilidades, herramientas y técnicas puede aumentar las posibilidades
de éxito de una amplia variedad de proyectos diferentes. “Buenas
practicas” no quiere decir que los conocimientos descritos deban
aplicarse siempre de forma uniforme en todos los proyectos. El equipo
de direccion del proyecto es responsable de determinar lo que es

apropiado para cada proyecto determinado.

PMI (2004)
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Proveedor de Servicios
Una organizacion que suministra servicios a uno o mas clientes
internos o externos.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Proveedor de Servicios de TI
Un proveedor de servicios que suministra servicios basados en Tl a los
clientes externos o internos.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Sistema de Informacion
Segun Collado (2012), un Sistema de Informacién es un sistema que
reune, almacena, procesa Yy distribuye conjuntos de informacion entre
los distintos elementos que configuran una organizacion, y entre la

organizacion mismay su entorno.

Sistema de Informacion Gerencial (MIS)

Segun Sierra (2008), es un sistema que utilizan las empresas para
generar y proporcionar informacion a los directivos de forma oportuna y
regular, con el propdsito de contar con la informacion confiable para la

toma de decisiones.

Sistema de Control

Ha de proporcionarles a los gerentes (1) un conjunto de incentivos para
motivar a los empleados a trabajar para aumentar la eficiencia la calidad,
la innovacion y la respuesta a los clientes, y (2) retroalimentacion
especifica sobre que tan bien se desempefia una organizacién y sus
miembros y que tan bien estan construyendo una ventaja competitiva
para que los gerentes constantemente puedan tomar medidas para

reforzar el modelo de negocio de una compainia.

Charles W. & Gareth R., Administracion Estratégica (2005)
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Servicios
Son un medio de entrega de valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren lograr sin la propiedad de costo y riesgo
especifico. De tal forma que el cliente puede juzgar el valor de un servicio
basado en una comparacion del coste o precio y fiabilidad en el resultado
deseado.

Best Management Practice, ITIL Service Operation (2011)

Servicio de Tl
Un servicio facilitado por un proveedor de servicios de TIl. Un servicio
de TI esta conformado por la combinacion de tecnologias de la

informacion, personas y procesos.

Desde la perspectiva del cliente, el Servicio de Tl directamente soporta
los procesos del negocio de uno o mas unidades de negocios y sus
objetivos de nivel de servicio deben definirse en un acuerdo de nivel de

servicios

Best Management Practice, ITIL Service Design (2011)

Sistema de Gestion de Calidad (1ISO 9001)
Marco de politicas, procesos, funciones, estandares, guias Yy
herramientas que permiten a una organizacion o parte de una
organizacion lograr sus objetivos.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Tecnologias de la Informacion
Las tecnologias de la Informacion estan conformadas por los recursos,
procedimientos y técnicas usadas para el procesamiento,
almacenamiento y trasmision de la informacion. Estan presentes en
todos los niveles de la sociedad actual que incluyen entre otros,

computadoras, maoviles, reproductores, memoria, internet, etc.

Suarez (2010)
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Utilidad
La utilidad es la funcionalidad ofrecida por un producto o servicio para
satisfacer una necesidad en particular. La Utilidad puede ser como “Lo
gue hace el servicio”, y puede ser usada para determinar si un servicio
es capaz de cumplir con los resultados requeridos o es adecuado para
el propdsito. La Utilidad se refiere a aquellos aspectos del servicio que
contribuyen a la tarea asociada con el logro del resultado.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)

Valor en TI
Desde la perspectiva del cliente, el valor consiste en el logro de los
objetivos del negocio. El valor de un servicio es creado mediante la
combinacion de dos elementos principales: Utilidad (adecuado a un
propoésito) y Garantia (adecuado para el uso). Estos dos elementos
trabajando conjuntamente para lograr el objetivo deseado por el cual el
cliente y el negocio basan su percepcion del servicio.

Best Management Practice, ITIL Service Strategy (2011)
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ANEXOS

CUESTIONARIO PARA EL ESTUDIO DE TESIS (basado en entrevistas con los

Expertos)

a) ¢Cual es la situacion actual a nivel global y local con referente al Cloud
Computing?

b) ¢Qué servicios son los mas demandados del Cloud Computing en un modelo
para las empresas?

c) ¢Cuales son las practicas que utiliza la Organizacion de Tl para gestionar los
servicios de TI?

d) ¢Qué consideraciones de calidad en los servicios de Tl se debe tener en
cuenta por parte de la Organizacién de TI?

e) ¢Qué consideraciones cree que se deba tener en cuenta las empresas antes
de adoptar los servicios basados en Cloud Computing?

f) ¢Qué esperan los clientes desde su percepcion como parte de la prestacion
de servicios de la Organizacion de TI?

g) ¢Cémo se podria mejorar la prestacion de servicios de Tl mediante la
inclusiéon de servicios basados Cloud Computing?

h) ¢Cuales son las practicas que utiliza la Organizacion de Tl para aportan valor
a las Empresas / Negocio?
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CUESTIONARIO PARA EL ESTUDIO DE TESIS (basado en entrevistas con 10
representantes de Tecnologia de la Informacidn de las empresas en el Peru)

a) ¢En su empresa, se gestiona la calidad de los servicios de Tecnologia de la
Informacion?

b) ¢Ud. Ha recibido capacitacion en la Gestion de Servicios de Tecnologia de la
Informacion?

c) Expligue ¢Como mide la calidad de los servicios de Tecnologia de la
Informacion?

d) Explique ¢Como son los acuerdos de niveles de servicios SLA con el Negocio?
e) ¢Para medir la calidad de los servicios realiza encuestas periodicas de
satisfaccion por parte de los usuarios al recibir los servicios de TI? Explique.

f) Expliqgue ¢ Cémo son los acuerdos de servicios con los Proveedores Terceros?
g) ¢Cuantos procesos de gestion de Tecnologias de la Informacién tienen en su
empresa?
h) Explique ¢ Tienen practicas como ITIL, ISO 9001:2008, ISO 20000:2011, ISO
27001:2013 u otros para gestionar los servicios de TI?
i) En el caso de tener servicios basados en Cloud Computing.
a. Explique el valor que tiene Cloud Computing en la prestacion de
servicios de Tl para el Negocio.
b. Los acuerdos de servicios han sido revisado con el Proveedor de Cloud

Computing.
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