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Recomendacion UIT-T M.3050.99

Mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado

Suplemento 1

Nota de aplicacion de la biblioteca de la infraestructura de
tecnologias de la informacion

Resumen

Las Recs. UIT-T de la serie M.3050.x constituyen el marco de referencia para clasificar todas las
actividades comerciales de un proveedor de servicios. El mapa de operaciones de telecomunicacion
mejorado (eTOM) elaborado por el Foro de gestion de las telecomunicaciones (TMF), describe los
procesos empresariales que necesitan los proveedores de servicios y los analiza con diferentes
niveles de detalle en funcion de su importancia y prioridad para la empresa. Este método del proceso
empresarial se basa en los conceptos de servicios y funciones de gestion a fin de crear un marco para
la clasificacion de todas las actividades comerciales.

Este Suplemento establece una correspondencia con la biblioteca de la infraestructura de tecnologias
de la informacién (IT).

Origenes

El Suplemento 1 a la Recomendacion UIT-T M.3050 fue aceptado el 7 de mayo de 2004 por la
Comision de Estudio 4 (2001-2004) del UIT-T.

El TMF conserva los derechos de propiedad intelectual subyacentes a esta Recomendacion,
incluyendo los derechos de autor. Licencias apropiadas son acordadas para su utilizacion en las
Recomendaciones del UIT-T.
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PREFACIO

La UIT (Unidn Internacional de Telecomunicaciones) es el organismo especializado de las Naciones Unidas
en el campo de las telecomunicaciones. El UIT-T (Sector de Normalizacién de las Telecomunicaciones de la
UIT) es un o6rgano permanente de la UIT. Este o6rgano estudia los aspectos técnicos, de explotacion y
tarifarios y publica Recomendaciones sobre los mismos, con miras a la normalizacion de las telecomunica-
ciones en el plano mundial.

La Asamblea Mundial de Normalizacion de las Telecomunicaciones (AMNT), que se celebra cada cuatro
afos, establece los temas que han de estudiar las Comisiones de Estudio del UIT-T, que a su vez producen
Recomendaciones sobre dichos temas.

La aprobacion de Recomendaciones por los Miembros del UIT-T es el objeto del procedimiento establecido
en la Resolucion 1 de la AMNT.

En ciertos sectores de la tecnologia de la informacion que corresponden a la esfera de competencia del
UIT-T, se preparan las normas necesarias en colaboracion con la ISO y la CEL

NOTA

En esta publicacion, la expresion "Administracion” se utiliza para designar, en forma abreviada, tanto una
administracion de telecomunicaciones como una empresa de explotacion reconocida de telecomunicaciones.

La observancia de esta publicacion es voluntaria. Ahora bien, la publicacion puede contener ciertas
disposiciones obligatorias (para asegurar, por ejemplo, la aplicabilidad o la interoperabilidad), por lo que la
observancia se consigue con el cumplimiento exacto y puntual de todas las disposiciones obligatorias. La
obligatoriedad de un elemento preceptivo o requisito se expresa mediante las frases "tener que, haber de, hay
que + infinitivo" o el verbo principal en tiempo futuro simple de mandato, en modo afirmativo o negativo. El
hecho de que se utilice esta formulacion no entrafia que la observancia se imponga a ninguna de las partes.

PROPIEDAD INTELECTUAL

La UIT sefiala a la atencion la posibilidad de que la utilizacion o aplicacion de la presente publicacion
suponga el empleo de un derecho de propiedad intelectual reivindicado. La UIT no adopta ninguna posicion
en cuanto a la demostracion, validez o aplicabilidad de los derechos de propiedad intelectual reivindicados,
ya sea por los miembros de la UIT o por terceros ajenos al proceso de elaboracion de publicaciones.

En la fecha de aprobacion de la presente publicacion, la UIT no ha recibido notificacion de propiedad
intelectual, protegida por patente, que puede ser necesaria para aplicar esta publicacion. Sin embargo, debe
sefalarse a los usuarios que puede que esta informacion no se encuentre totalmente actualizada al respecto,
por lo que se les insta encarecidamente a consultar la base de datos sobre patentes de la TSB.

© UIT 2005

Reservados todos los derechos. Ninguna parte de esta publicacion puede reproducirse por ningun
procedimiento sin previa autorizacion escrita por parte de la UIT.
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Recomendacion UIT-T M.3050.99
Mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado

Suplemento 1

Nota de aplicacion de la biblioteca de la infraestructura de
tecnologias de la informacion

1 Alcance

El mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (eTOM, enhanced telecom operations
map®) [GB921] ha sido desarrollado por el Foro de gestion de las telecomunicaciones (TMF,
telemanagement forum) como marco de referencia que permite clasificar todas las actividades
comerciales que empleard un proveedor de servicio. Cabe notar que el TMF se reserva el derecho
de propiedad del eTOM vy los derechos de autor de los derechos de propiedad intelectual conexos.
El UIT-T se reserva los derechos de autor de las Recs. UIT-T de la serie M.3050.x, propiamente
dichas.

Este suplemento es parte de los textos UIT-T referentes a eTOM con la siguiente estructura:
— M.3050.0: eTOM — Introduccion.
— M.3050.1: eTOM — Marco de procesos de negocio (TMF GB921 v4.0).

— M.3050.2: eTOM — Descomposicion y descripcion de procesos (TMF GB921 v4.0
addendum D).

— M.3050.3: eTOM - Flujos de procesos representativos (TMF GB921 v4.0 addendum F).

— M.3050 4: eTOM — Integracion B2B: Utilizacion de la integracion B2B entre empresas con
el mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (TMF GB921 v4.0 addendum B).

— M.3050 Suplemento 1: eTOM — Nota de aplicacion de la biblioteca de la infraestructura de
tecnologias de la informacion (TMF GB921 v4.0 addendum L).

— M.3050 Suplemento 2: eTOM — Mapa de operaciones de negocio B2B publico
(TMF GB921 v4.0 addendum C).

— M.3050 Suplemento 3: eTOM — Correspondencia entre el mapa de operaciones de
telecomunicacion mejorado y M.3400.

Se publicaran partes adicionales a medida que el material esté disponible.

Estas Recs. UIT-T de la serie M.3050.x se ajustan al enfoque basado en gestion de servicios y areas
gestionadas descrito en las Recs. UIT-T M.3010 y M.3200, mediante el desarrollo de un marco para
los procesos comerciales.

El presente Suplemento establece una correspondencia con la biblioteca de la infraestructura de
tecnologias de la informacion (IT, information technologies).

2 Referencias

— Recomendacion UIT-T M.3010 (2000), Principios para una red de gestion de las
telecomunicaciones.

— Recomendacion UIT-T M.3200 (1997), Servicios de gestion de red de telecomunicaciones
y sectores gestionados de las telecomunicaciones: Panorama general.
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3 Definiciones

El término siguiente se encuentra definido en la Rec. UIT-T M.3050.0:
a) eTOM

4 Abreviaturas
Las abreviaturas siguientes son adicionales a las definidas en la Rec. UIT-T M.3050.1.

CAB Change Advisory Board

ITIL Biblioteca de la infraestructura de tecnologias de la informacion (IT infrastructure
library)

[tSMF Foro de la gestion de servicios de las tecnologias de la informacion (/T service
management forum)

0GC Departamento de Comercio del Gobierno (Office of Government Commerce)

5 Introduccion

5.1 Objetivo

Aunque el mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (eTOM, enhanced telecom
operation map) es de hecho el marco global de referencia para los procesos de negocio de las
empresas del sector de las telecomunicaciones, en otras industrias también se han desarrollado
marcos de procesos especificos y directrices sobre buenas practicas. Ejemplo de ello son el Supply
Chain Council, la biblioteca de la infraestructura de las tecnologias de la informacion (IT) (objeto
de esta nota de aplicacion) y el Balanced Scorecard. Este Suplemento es el primero de una serie que
muestra como pueden utilizarse los marcos de referencia y las buenas practicas de otros sectores
industriales conjuntamente con el eTOM para proporcionar un marco mas rico y completo de los
procesos de negocio de la empresa.

5.2 Antecedentes

En los ultimos afios se ha producido un rapido crecimiento y evolucién en la sofisticacion de los
productos de telecomunicacion ofrecidos a los clientes, que se ha reflejado en una complejidad
creciente de las plataformas utilizadas para la prestacion y gestion de servicios de alojamiento,
conmutacion, encaminamiento y transporte. Conforme el mercado de las telecomunicaciones ha
evolucionado, los entornos de control de red, e incluso la forma en la que dichos servicios se
configuran, han pasado a estar cada vez mas basados en y orientados a las tecnologias de la
informacion (IT). Un ejemplo de ello es el crecimiento de productos basados en el protocolo
Internet (IP).

Para satisfacer esta tendencia del mercado, los proveedores de servicios de informacion y
comunicaciones (ICSP, information and communications service providers) dependen cada vez mas
de la provision de servicios IT de elevada calidad por parte de sus suministradores. Al mismo
tiempo, los clientes plantean demandas muy exigentes a sus ICSP a fin de disponer de capacidades
de gestion de gran calidad, ya que los servicios que les ofrecen son cada vez mads criticos para las
operaciones de su negocio.

Esta nueva orientaciéon del mercado constituye un reto para la convergencia de las ingenierias de
procesos de los ambitos de las tecnologias de la informacion (IT) y de las telecomunicaciones, a lo
cual pueden contribuir tanto eTOM como ITIL. Una forma de mostrar como el eTOM puede
ponerse en practica es utilizarlo para modelar los procesos de gestion de servicios IT mediante los
elementos de proceso de eTOM.

2 Rec. UIT-T M.3050/supl.1 (05/2004)



5.3 Papel del mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (eTOM)

El mapa de operaciones de telecomunicacion mejorado (¢eTOM) es un marco de procesos de
negocio que permite orientar el desarrollo y la gestion de procesos clave de un proveedor de
servicios de informacion y comunicaciones. Ello se consigue mediante la oferta, a multiples niveles
jerarquicos, de un catdlogo de nombres, descripciones y campos de aplicacion de normas de la
industria para todas las actividades de negocio (o elementos de procesos) de un ICSP. Entre sus
objetivos estan soportar la automatizacion extremo a extremo de los servicios de informacion y
comunicaciones de los procesos de negocio y de las operaciones. Su cobertura funcional estd aiin a
un nivel elevado con respecto a cualquier descripcion detallada de servicios clave de soporte
interno, incluyendo la gestion y provision de servicios de tecnologias de la informacion (IT). Tiene
por objetivo dar una amplia cobertura a las actividades de un ICSP, sin necesidad de una
documentacion detallada, pues su objetivo es centrarse en aspectos comunes de procesos similares
(ya sea telefonia, datos, Internet, modviles, contenidos, etc.), mas que facilitar un nivel de detalle
completo para la implementacion.

5.4 Papel de la biblioteca de la infraestructura de tecnologias de la informacion (ITIL)

Los procesos operacionales descritos en la biblioteca de la infraestructura de tecnologias de la
informacion (ITIL®) para la gestion de servicios IT nunca han sido tan relevantes para los ICSP.
Fueron desarrollados para proporcionar orientaciones sobre las mejores practicas aplicables a los
procesos de gestion para los servicios IT. En palabras de los autores de la ITIL:

El espiritu subyacente tras el desarrollo de la Biblioteca de infraestructura de tecnologias
de la informacion (ITIL) es el reconocimiento de que las organizaciones son cada vez mas
dependientes de las IT para cumplir sus objetivos corporativos y satisfacer sus necesidades
de negocio. Esta cada vez mayor dependencia conlleva la necesidad de una calidad
creciente de los servicios IT, calidad que se corresponde con las nuevas necesidades de
negocio y requisitos de los clientes.

Esto es cierto con independencia del tipo o tamario de la organizacion de que se trate, ya
sea un gobierno nacional, un conglomerado multinacional, una oficina descentralizada con
provision centralizada o descentralizada de IT, un proveedor de servicios en régimen
externo (outsourcing) o el entorno de una oficina en la que una sola persona es responsable
de los servicios IT. En todo caso, es un requisito bdsico ofrecer un servicio que sea
economico, fiable, consistente y de la mayor calidad posible.

La gestion de servicios IT persigue ofrecer y proveer servicios IT adecuados a los requisitos
de negocio de cada organizacion. La ITIL proporciona un conjunto completo, consistente y
coherente de las mejores prdcticas para los procesos de gestion de los servicios IT,
promoviendo un enfoque de alta calidad para la eficacia y eficiencia de los sistemas de
informacion del negocio.

Existen tres sectores claves en un ICSP en los que se pueden aplicar la ITIL.

1) Conforme los productos vendidos a los clientes incluyen de manera creciente ofertas con un
alto contenido de tecnologias de la informacion (servicios LAN, alojamiento Web, etc.) los
procesos internos necesarios para facilitar y soportar este tipo de ofertas debe disefiarse
como parte integrante de procesos completos extremo a extremo, es decir, los procesos de
ingenieria internos deben estar integrados con los procesos asociados al cliente relativos a
la venta y la gestion del mismo. Esto puede llevarse a cabo modelando procesos ITIL
mediante elementos de proceso eTOM.

® ITIL es una marca registrada del Departamento de Comercio del Gobierno (OGC, Office of Government
Commerce).
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2) Los clientes también realizan la contratacion externa o tercerizacion en régimen externo a
operadores de telecomunicacion para la provision y soporte de sus servicios, de forma que
los operadores de telecomunicaciones incluyen en su cartera de productos la gestion de
servicios IT. Puesto que los operadores de telecomunicacién interaccionan con los
empleados especialista en IT de sus clientes, deben comunicarse con €stos mediante normas
ITIL o utilizar el lenguaje de las normas ITIL.

3) Los operadores de telecomunicacion son cada vez mas dependientes de una gestion eficaz
de servicios IT en sus propios sistemas informaticos. Dado que la ITIL constituye la mejor
practica del sector, es 16gico que también en este campo se utilice la terminologia ITIL. Por
tanto, para realizar esta tarea especializada, los operadores de telecomunicacion necesitan
entender cabalmente como se describen las actividades ITIL en términos eTOM.

5.5 Objeto de este Suplemento

La ITIL puede utilizarse conjuntamente con eTOM de forma muy efectiva en la medida que permite
crear un marco de procesos de negocio de la empresa que incluye todos los elementos funcionales
necesarios para soportar los procesos IT. En el caso de un ICSP que se encuentre en fase de
consolidacion de sus procesos, la utilizacion de ITIL como orientacion para los procesos de gestion
de servicios IT aporta una serie de beneficios:

. una mejor comprension sobre la gestion de los sistemas de IT para la prestacion del servicio
a los clientes;

. una gestion mds eficiente y eficaz de los servicios a clientes con una componente
significativa de IT (por ejemplo, aplicaciones y servicios Web).

El objetivo de esta nota de aplicacion es:

. Mostrar como puede utilizarse eTOM para modelar procesos de gestion de servicios IT
(gestion de incidencias, gestion de configuracion, etc.) de una forma consistente con la
norma de modelado de los proveedores de servicios de comunicacion e informacion (ICSP)

- eTOM.

. Proporcionar una vision general y una introduccidon a los marcos de gestion de servicios
ITIL desde la perspectiva de un ICSP.

. Mostrar a qué tipo de proceso eTOM corresponde a cada proceso de gestion de servicios
ITIL.

. Ilustrar los elementos de proceso eTOM necesarios para crear procesos recomendados

desde la perspectiva de la ITIL.

5.6 Estructura del Suplemento

Este Suplemento tiene tres partes principales: una introduccion a la gestién de servicios y a los
procesos de gestion de servicios ITIL, la relacion entre eTOM y ITIL, como pueden utilizarse los
elementos de procesos eTOM para construir procesos ITIL y una correspondencia entre eTOM
e ITIL. La estructura del Suplemento es la siguiente:

Clausula 5 Introduccion: Proporciona una vision general del Suplemento, describe su estructura y
define términos esenciales utilizados en el mismo.

Clausula 6 Antecedentes e introducciéon a la ITIL: antecedentes del marco ITIL y su
aplicabilidad al entorno de las telecomunicaciones.

Clausula 7 Gestion de servicios en la ITIL: una guia a los procesos de gestion de servicios ITIL.

Clausula 8 Relacion entre ITIL y eTOM: descripcion de la relacion entre los marcos ITIL y
eTOM.
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Clausula 9 Correspondencia entre ITIL y eTOM: correspondencias entre los marcos eTOM e
ITIL, desde una perspectiva de flujo de procesos y una perspectiva analitica.

Apéndices
Apéndice ]  Terminologia, acronimos y abreviaturas

Apéndice Il Referencias

6 Antecedentes e introduccion a la ITIL

6.1 Panorama general

La biblioteca de la infraestructura de tecnologias de la informacion (ITIL®, IT infrastructure
library) fue inicialmente desarrollada por la Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA) del gobierno del Reino Unido, con aportaciones de la industria a fin de establecer
orientaciones sobre las mejores practicas para la gestion de servicios IT. Recientemente se ha vuelto
a redactar bajo la supervision del Departamento de Comercio del Gobierno (OGC, Office of
Government Commerce) que se cred en el afio 2000 y que absorbi6 a la CCTA que ha dejado de
actuar como agencia independiente. La ITIL es la norma de hecho para la gestion de servicios IT y
es la base de la BS15000. La ITIL incluye actualmente siete documentos que tratan de:

. Soporte del servicio.

. Provision del servicio.

. Gestion de la aplicacion.

Gestion de infraestructura de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (ICT).
. Seguridad.

. Perspectiva del negocio.

Planificacion para la implementacion de la gestion del servicio.

Las relaciones entre dichos documentos se muestra en la figura 6-1.
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Figura 6-1 — Marco de publicacion de la ITIL © OGC

® ITIL es una marca registrada del Departamento de Comercio del Gobierno (OGC, Office of Government
Commerce).
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6.2

El nicleo de la ITIL: provision del servicio y soporte del servicio

Los dos documentos que constituyen el "nacleo" de la ITIL y que fueron publicados en primer
lugar, a saber, la provision del servicio y el soporte del servicio, combinan todos los aspectos de los
servicios percibidos por el usuario final. Ello incluye la "gestion del servicio" tal como define la
ITIL. El contenido de estos documentos se recoge en la clausula 7. El resto de los documentos de la
ITIL (que con la excepcidon de "perspectiva del negocio" no estaban disponibles cuando se editd
este documento) son los siguientes:

1))

2)

3)

4)

7

Gestion de la aplicacion, que abarca todo el ciclo de vida de un servicio, incluyendo el
Desarrollo del mismo, ademas de la Provision y el Soporte. Se considera que una aplicacion
es fundamentalmente software, de forma que el nlcleo de este documento se ocupa de
aspectos relacionados con el desarrollo de software, haciendo énfasis en como asegurar que
dicho desarrollo se mantenga alineado con la direccion estratégica y la infraestructura
soporte de que dispone la organizacion.

Gestion de la seguridad, que abarca aspectos tales como la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos, asi como la seguridad del soporte fisico, soporte logico,
documentacién y procedimientos. La funcion gestion de la seguridad es responsable de la
interfaz con los procesos de gestion de los servicios cuando estdn involucrados cualquiera
de dichos aspectos.

Planificacion para la implementacion de la gestion del servicio, que se centra en cOmo
implantar los procesos nticleo de gestion de servicios que incluyen la provision y el soporte
de los mismos, aunque los principios descritos en este documento también se aplican a
otros procesos.

Gestion de infraestructura de las ICT, que abarca la provision y soporte de infraestructura
necesaria para la provision y soporte del servicio y que, como tal, interactia con
practicamente todos los procesos asociados a la provision y el soporte de servicios.

Gestion del servicio en la ITIL

Los dos documentos que constituyen el "ntcleo" de la ITIL son los dos componentes de la gestion
de servicios ITIL: el soporte del servicio y la provision del servicio. A continuacion se ofrece una
vision general de la descomposicion de dichos componentes en procesos y funciones.

7.1

Soporte del servicio

El contenido de esta clausula es una adaptacion de los manuales de soporte del servicio y de
provision del servicio (© OGC, service support and service delivery guidebooks).
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Figura 7-1 — Diagrama ITIL del soporte del servicio (© OGC)

El soporte del servicio se descompone en las funciones y procesos que se describen a continuacion.

7.1.1 Punto de atencion del servicio

El punto de atencidn del servicio es la unica funcion existente en la gestion de servicios ITIL, y
proporciona un punto de contacto unico entre el cliente o usuario de servicios IT y todos los
restantes procesos de la gestion de servicios ITIL.

7.1.2 Gestion de incidencias

El proceso gestion de incidencias maneja las peticiones de servicio (peticiones de nuevo servicio,
peticiones de cambio, etc.) asi como las incidencias. Una incidencia es un evento que afecta a los
niveles de servicio tal como se define en el pertinente acuerdo de nivel de servicio (SLA, service
level agreement). El proposito de la gestion de incidencias es que la provision del servicio IT vuelva
a los niveles de servicio requeridos tan pronto como sea posible minimizando cualquier impacto
negativo en las operaciones del negocio.

7.1.3  Gestion de problemas

El proceso gestion de problemas tiene dos modalidades, a saber, gestion de problemas proactiva y
gestion de problemas reactiva. La primera (proactiva) implica la deteccion y resolucion de
problemas y errores conocidos antes de que den lugar a incidencias. La segunda (reactiva) da
respuesta a incidencias y problemas de importancia cuando éstos tienen lugar, proporcionando
también la resolucion del problema. El proceso de gestion de problemas tiene dos fases; la primera,
control del problema, implica investigar el problema, establecer la [causa] raiz del mismo y
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proporcionar una resolucion; la segunda, control del error, supone la investigacion y eliminacion de
errores conocidos de forma que no vuelvan a ocurrir. Una vez identificada la [causa] raiz del
problema y resuelto éste, pasa a ser un error conocido.

7.1.4 Gestion de la configuracion

El proceso gestion de la configuracion es la disciplina subyacente de los restantes procesos de
gestion de servicios. El objetivo del mismo es documentar todos los elementos de la configuracion
(CI, configuration items) de una organizacion y mantener la relacion existente entre ellos en la Base
de datos de gestion de la configuracion (CMDB, configuration management database). El proceso
gestion de la configuracion es también responsable de mantener actualizada la CMDB. Los
restantes procesos la utilizan para mantener informes, planes, registros, etc. ya que €stos pueden
estar relacionados con elementos de la configuracion (CI).

7.1.5 Gestion de cambios

El proceso gestion de cambios es responsable de la implementacién de cambios en la infraestructura y los
servicios IT. Todos los cambios se realizan en aras del beneficio del negocio; ya sean la solucion de un
problema, la mejora del servicio o una reduccion de costos. El proceso gestion de cambios proporciona
un método estructurado para la aprobacion y gestion de cualquier cambio. Este enfoque permite prever
los recursos necesarios para implementar un cambio y evaluar el impacto del mismo en el negocio (tanto
los beneficios como las incidencias que pueda acarrear el cambio).

7.1.6 Gestion de version

El proceso gestion de version es una consecuencia del proceso gestion de cambios ya que la gestion
de version es parte de la implementacioén de cualquier cambio. El proceso gestion de version abarca
todos los tipos de cambios en los servicios o sistema IT, y tiene en cuenta el cambio desde un punto
de vista mas amplio a fin de poder analizar todos los aspectos del mismo. El proceso gestion de
version también es responsable de la biblioteca definitiva del soporte logico (DSL, definitive
software library) y del almacén definitivo del soporte fisico (DHS, definitive hardware store) de la
CMDB.

7.2 Provision del servicio

El contenido de esta clausula es una adaptacion de los manuales de soporte del servicio y de
provision del servicio (© OGC, service support and service delivery guidebooks).
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Figura 7-2 — Diagrama ITIL de la provision del servicio (© OGC)

La provision del servicio se descompone en los procesos que se describen a continuacion.

7.2.1 Gestion de nivel del servicio

El proposito del proceso gestion de nivel del servicio es asegurar que se mantiene y se mejora la
calidad del servicio IT. La gestion de nivel del servicio mantiene la relacion entre el cliente y el
proveedor de servicios IT (que puede ser interno o externo a la organizacion del cliente) mediante
acuerdos de nivel de servicio (SLA, service level agreements), acuerdos de nivel operacional (OLA,
operational level agreements) y contratos de apoyo (UC, underpinning contracts).

7.2.2 Gestion financiera de servicios IT

El proceso gestion financiera de servicios IT sirve para elaborar los presupuestos, la contabilidad y
la tasaciéon de servicios IT. Considera tanto la provision interna de servicios IT como los
proveedores externos.
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7.2.3 Gestion de la capacidad

El proceso gestion de la capacidad tiene por objeto asegurar que la infraestructura IT podré
satisfacer los requisitos actuales y futuros de los servicios IT y, consiguientemente, que los
requisitos del negocio pueden satisfacerse de forma eficiente en términos de costos. El proceso
gestion de capacidad también pretende mejorar la provision de servicios IT introduciendo nuevas
tecnologias y mediante la supervision y mejora continua de los servicios IT.

7.2.4 Gestion de la continuidad del servicio IT

El proceso gestion de la continuidad del servicio IT constituye la base para satisfacer los requisitos
de continuidad del negocio de las organizaciones, siendo responsable de garantizar que los servicios
IT prestados (incluidos infraestructuras, telecomunicaciones, aplicaciones y soporte) puedan
restaurarse en el plazo requerido para asegurar la continuidad del negocio.

7.2.5 Gestion de la disponibilidad

El proceso gestion de la disponibilidad tiene por objetivo asegurar que la disponibilidad de los
servicios IT cumple el SLA y que, consiguientemente, se satisfacen los requisitos de negocio
mediante la supervision y mejora continua de los servicios IT. El proceso gestion de la
disponibilidad también es responsable de implementar la politica de seguridad.

7.3 Gestion de la aplicacion

Tal como se muestra en la figura 7-3, la gestion de la aplicacion se superpone con la gestion del
servicio, y se divide en dos areas:

1) El desarrollo de la aplicacion, es decir, las actividades necesarias para planificar, disefiar y
construir la aplicacion.

2) La gestion del servicio, que se subdivide en:
— provision del servicio;
— soporte del servicio.

La gestion de la aplicacion se subdivide en seis procesos que se distribuyen entre el desarrollo de la
aplicacion y la gestion del servicio, tal como se muestra en la figura 7-3.
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Figura 7-3 — Relaciones entre la gestion del servicio y la gestion de la aplicacion

Una aplicacion es el software que conforma el servicio ofrecido; sin embargo, un servicio no es
solamente la funcionalidad ofrecida por una aplicacion y, por tanto, la gestion de la aplicacion solo
es una parte de la gestion del servicio.

El documento de gestion de la aplicacion describe con detalle las seis areas de gestion de la
aplicacion que se muestran en la figura 7-3, la funcionalidad que tipicamente incluyan, sus
interacciones con otros procesos de gestion de servicio y la forma en la que una organizacién debe
enfocar la implementacion de estos procesos.

8 Utilizacion de eTOM para modelar procesos ITIL

8.1 ITIL es una orientacion para la gestion de servicios I'T

La ITIL se desarrolldé inicialmente como orientacion basica para prestar servicio a un cliente
individual, compuesto por numerosos usuarios y a los que se proporcionan diversos servicios IT. El
cliente es, en general, una organizacion o compaiia que utiliza los servicios IT para soportar su
negocio, con independencia de si éstos se proporcionan mediante recursos internos o mediante
contratacion externa. Por debajo de esta provision bdasica y especifica, pueden existir acuerdos de
nivel operacional (OLA) y contratos de apoyo (UPC) para soportar la provision de servicios IT al
cliente y sus usuarios. Un acuerdo de nivel operacional es un acuerdo de nivel de servicio interno,
mientras que un contrato de apoyo es un acuerdo de nivel de servicio con un suministrador externo.

La ITIL es fundamentalmente de caracter no prescriptivo, es decir, ofrece recomendaciones y
orientaciones sobre la implementaciéon y la provision permanente de la gestion de servicios.
Contiene un conjunto amplio de recomendaciones que incluyen la construccion de casos de
implementacion sistematica de la gestion de servicios, la solucion a objeciones a las propuestas
realizadas, la planificaciéon de su implementacion y la resolucion de problemas que tipicamente
pueden encontrarse durante la implementacion.

Rec. UIT-T M.3050/supl.1 (05/2004) 11



8.2 e¢TOM es un catilogo de categorias de elementos de proceso

eTOM es un marco de procesos de negocio que sirve como orientacion sobre el desarrollo y la
gestion de procesos claves de un proveedor de servicios de informacion y comunicaciones (ICSP).
Proporciona dicha orientacion mediante un catdlogo de nombres, descripciones y ambitos de
normas de la industria a multiples niveles jerarquicos que abarcan todas las actividades del negocio
(o elementos de proceso) de un ICSP.

La version actual de eTOM esta centrada en el cliente, y considera los procesos de negocio en
términos de su contribucion (ya sea directa o indirecta) al servicio al cliente. A dicho nivel, es
dificil identificar aisladamente algunos procesos internos de apoyo que se ocupan de Ia
infraestructura, recursos y necesidades de negocio de la organizacion. Los procesos que soportan
los sistemas IT pertenecen a esta categoria. Versiones ulteriores de eTOM podran ilustrar mejor
estos procesos, asi como desarrollar los vinculos necesarios entre dichos procesos y los procesos
directamente relacionados con el cliente.

Estas mejoras del eTOM podrén acelerarse haciendo referencia a recomendaciones sobre procesos
especializados tales como la ITIL, lo que permitird cubrir dichas carencias mediante modelos de
procesos experimentados y fiables. Ademas, es probable que la aplicacion de eTOM al desarrollo de
procesos ITIL mejore el alcance y el disenio de dichos procesos, asegurando su integracion exitosa
en el entorno global de los procesos de un proveedor de servicios.

8.3 Distincion entre servicio y ejemplar de servicio

El marco de la ITIL se centra en dos areas de la gestion de servicios, la "provision del servicio" y el
"soporte del servicio", pero sin una separacion nitida entre la provision/soporte del servicio (de la
cartera de productos de la empresa) y la provision/soporte de un ejemplar de dicho servicio a un
cliente especifico.

Considérese un proceso ITIL como, por ejemplo, la gestion de capacidad:

. Cuando un nuevo producto se planifica y desarrolla deben tenerse en cuenta las
implicaciones de dicho desarrollo sobre la capacidad de la infraestructura existente,
pudiendo establecerse como un objetivo del disefio minimizar el impacto del producto en la
capacidad (por ejemplo, utilizando tecnologias de compresion para reducir sus requisitos de
anchura de banda).

. Cuando se despliega la oferta de un servicio y se suministran ejemplares del mismo a
usuarios finales, es necesaria una supervision continua para evaluar su impacto en el
consumo de capacidad.

eTOM abarca tanto el ejemplar de un servicio de la agrupacién de procesos de las operaciones de
nivel 0 provee el servicio a un usuario, como los servicios genéricos pertenecientes a la agrupacion
de procesos de estrategia, infraestructura y productos (SIP) de nivel 0 que gestiona el ciclo de vida
de los productos y de la infraestructura.

Un proceso ITIL tal como la gestion de capacidad, estd representado en dichas agrupaciones
fundamentales.

9 Modelado y correspondencia entre ITIL y eTOM

9.1 Alcance y tipos de correspondencia que se establecen en este Suplemento

Existen varios métodos para establecer una correspondencia entre los procesos ITIL y el marco
eTOM. Por ejemplo, los procesos ITIL pueden descomponerse en procesos de nivel inferior,
construyéndose flujos extremo a extremo a partir de una combinacidén de procesos eTOM y ITIL;
alternativamente, los procesos ITIL pueden construirse exclusivamente a partir de elementos de
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procesos €TOM de nivel inferior!. Esta nota de aplicacion se centra en esta Gltima metodologia,
mostrando cémo pueden modelarse los procesos de gestion de servicio ITIL utilizando los
elementos de procesos del marco de procesos eTOM. El modelado de cualquier proceso operacional
mediante dichos elementos de proceso es esencial para comunicar y entender los procesos de forma
que se consigan eficiencias y su reutilizacion a todos los niveles de la empresa. En futuras
revisiones de esta nota de aplicacién, o en notas de aplicacion especificas, podran establecerse
correspondencias con otros procesos ITIL.

Asimismo, es posible adoptar un enfoque que establezca correspondencias entre la informacion y
que demuestre la relacion existente entre eTOM y ITIL (véase la figura 9-9). Ello constituye un
punto de vista analitico 1til para los gestores de los modelos, mientras que la correspondencia entre
flujos (véanse las figuras 9-1 a 9-8) es lo realmente es util para los analistas de procesos y los
operadores. No obstante, para los disefiadores de modelos puede ser de utilidad una vision analitica
que les permita entender cabalmente qué elementos de proceso eTOM forman los procesos ITIL.

9.2 Modelado de procesos ITIL mediante elementos de procesos eTOM

Los proveedores de servicios de informacion y comunicaciones (ICSP) deben garantizar que sus
numerosos procesos funcionen efectivamente de forma conjunta, que los empleados de la
organizacion entiendan facilmente los procesos sin tener que aprender un lenguaje nuevo, y que
dichos procesos se implementan eficientemente mediante tecnologias de la informacién. Para ello,
deben modelar de forma normalizada sus procesos operacionales, para lo cual puede utilizarse los
elementos de proceso del marco de procesos eTOM. El enfoque utilizado para modelar los procesos
operacionales ITIL es exactamente el mismo que para modelar otros procesos asociados a las
operaciones, tales como los de cumplimentacion o los de garantia, estando documentada esta
metodologia en la Rec. UIT-T M.3050.3.

A continuacién se exponen siete ejemplos de procesos que muestran como pueden modelarse (o
construirse) los procesos ITIL de garantia de una forma normalizada, utilizando elementos de
proceso eTOM.

I Obsérvese que eTOM v4.0 estd actualmente definido a nivel 2 para los procesos asociados a las
operaciones y, también a nivel 2, para los restantes procesos.
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Figura 9-1 — Vision general de los procesos de garantia de la ITIL modelados en los ejemplos
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Figura 9-2 — Desarrollo y notificacion de procedimientos de resolucion de problemas
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Figura 9-3 — Desarrollo y provision de solucion de problemas
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Figura 9-4 — Desarrollo y provision de solucion de
problemas por el suministrador
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Figura 9-5 — Desarrollo y provision de solucion de
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Figura 9-6 — Solucion proactiva a problemas por el proveedor
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Figura 9-7 — Identificacion y resolucion proactiva de problemas
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Figura 9-8 — Mejora proactiva de procesos

9.3 Correspondencia de informacion entre ITIL y eTOM

Dado que ITIL recomienda procesos operacionales extremo a extremo y eTOM normaliza la
descomposicion o desglose de los elementos de procesos, las correspondencias de informacion entre
ambos son complejas. Ademads, y debido a que ITIL y eTOM descomponen sus respectivos
dominios de interés de formas fundamentalmente diferentes, la relacion entre los procesos no es
tipicamente biunivoca.
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Debido a que ITIL recomienda procesos operacionales extremo a extremo, y eTOM normaliza la
descomposicion de los elementos de procesos, las correspondencias de informacion entre ambos
son complejas y de poca utilidad. El motivo de que existan tantos pasos de procesos ITIL que se
correspondan con un unico elemento de proceso eTOM, se debe a que actualmente éste sélo se
define a nivel 2. Cuando se publiquen elementos de proceso eTOM de nivel 3, sera posible realizar
una modelado més detallado de los procesos ITIL. Otra razon por la que varios pasos de procesos
ITIL se corresponden con un unico elemento de proceso eTOM, se debe a que en eTOM un
elemento de proceso (por ejemplo, la gestion de la interfaz del cliente) sélo aparece una vez en una
taxonomia, aunque aparezca muchas veces en el flujo de procesos operacionales y viceversa.

Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso Proceso
¢TOM ITIL eTOM ITIL ¢TOM ITIL

1 B |
2 B
3
4 %
5

Correspondencia combinada Correspondencia eTOM — ITIL | Correspondencia ITIL - eTOM  m.3050sUPP.1_F9-9

Figura 9-9 — Correspondencias entre ITIL y e TOM

9.4 Relacion entre ITIL y el marco eTOM de nivel 2

Los procesos ITIL de soporte de servicio y de provision de servicio pueden relacionarse facilmente
con eTOM. Las figuras 9-10, 9-11 y 9-12 muestran el nivel 2 de eTOM dentro del nivel 0 de eTOM
de operaciones, de estrategia, infraestructura y productos (SIP) y de empresa, utilizados en la
construccion de procesos ITIL a partir de las recomendaciones de soporte de servicio y de provision
de servicio. Los procesos y funciones ITIL descritos son de un nivel de proceso equivalente al
desglose de nivel 2 de eTOM. Una de las limitaciones de utilizar eTOM en su forma actual para la
correspondencia con procesos ITIL, es que en la version 4.0, eTOM so6lo se define hasta el nivel 2,
aunque los procesos de las operaciones estan definidos hasta el nivel 3. Puesto que los procesos
ITIL tienen por objeto proporcionar orientaciones para una implementacion detallada, es necesario
que la correspondencia entre ellos se establezca mediante elementos de proceso de nivel 3. No
obstante, la documentacion de ITIL incluye algunos flujos "descompuestos" que proporcionan un
detalle de procesos de nivel inferior. Este detalle de nivel inferior y la descomposicion de procesos
e¢TOM de nivel 3 es lo que proporciona una relacién de procesos mas nitida entre ambos marcos y
permite una mejor comprension del modelado de procesos ITIL utilizando elementos de procesos
eTOM.

El sombreado rojo indica los casos en que ITIL soporta la gestion de servicios IT internos, mientras
que el sombreado azul indica los casos en que ITIL soporta la gestion de servicios de cliente. El tipo
de sombreado refleja también el grado de correlacion entre los procesos a este nivel.
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/ Operaciones
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preparacion
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preparacion y activacion
del servicio

Dk A

Gestion de Gestion de
roblcmas calidad
el servicio del servicio

Clasificacion del
scrvicio y de un
ejemplar especifico

[

A

Gestion y operacion de recursos (RM&O)

Soporte y
preparacion
para RM&O

Provision
del recurso

Gestion de Gestion de

anomalias calidad de

del recurso funcionamiento|
del recurso

[E

Wi |

Recopilacion y procesado de datos del recurso

i

Gestion de relaciones con el suministrador/asociado (S/P)

Soporte y
preparacion
[para la gestion

de recursos
del S/P

Gestidn de
requisicion
el S/P

Gestion e Gestion de la
informacion calidad de
de problemas |  [funcionamiento|
del S/P

del S/P
]
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N

J

[@ﬂ Correlacion baja de procesos de servicios IT internos
Zg Correlacion media de procesos de servicios IT internos

@ Correlacion alta de procesos de servicios IT internos

M Correlacion baja de procesos de servicios del cliente
7 . . .. .
{’Ié Correlacion media de procesos de servicios del cliente

@ Correlacion alta de procesos de servicios del cliente

Figura 9-10 — Relacion entre procesos ITIL y elementos de
procesos de operaciones eTOM
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/ Estrategia, infraestructura y producto
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mml Correlacion baja de procesos de servicios IT internos
Zg Correlacion media de procesos de servicios IT internos

@ Correlacion alta de procesos de servicios IT internos
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@ Correlacion baja de procesos de servicios del cliente
Zf% Correlacion media de procesos de servicios del cliente

@ Correlacion alta de procesos de servicios del cliente
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Figura 9-11 — Relacion entre procesos ITIL y elementos del proceso de estrategia de
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/ Gestion de la empresa
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|
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L . . latori Gestion Consejo y de
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comunidad de interés
I

\

[@] Correlacion baja de procesos de servicios 1T internos

/
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@] Correlacion baja de procesos de servicios del cliente
Zg Correlacion media de procesos de servicios IT internos % Correlacion media de procesos de servicios del cliente

@ Correlacion alta de procesos de servicios IT internos @ Correlacion alta de procesos de servicios del cliente

Figura 9-12 — Relacion entre procesos ITIL y elementos de procesos de empresa eTOM

9.5 Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos de nivel 2 del eTOM

El cuadro 9-1, que es una descripcion textual de las figuras 9-10, 9-11 y 9-12 muestran los procesos
eTOM de nivel 2 y los procesos ITIL relacionados con aquellos junto con una explicacién de coémo
el proceso ITIL soporta procesos eTOM. Constituye una ayuda adicional para entender cémo
pueden construirse los procesos ITIL a partir de elementos de procesos del eTOM.
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Funcién/proceso
ITIL

Proceso eTOM de nivel 2

Como ITIL soporta la gestion de servicios
del cliente

Coémo ITIL soporta la gestion de
servicios IT internos

Punto de atencion del
servicio

Gestion de la interfaz del
cliente

Gestion de SLA/QoS del cliente

Recopilacion y procesado de
datos del recurso

Provision de capacidad CRM

Gestion de la calidad de
funcionamiento de la empresa

Gestion de empleados y
relaciones laborales

* El punto de atencién del servicio es la
unica funcién en ITIL y actiia como
primer punto de contacto para el
cliente/usuario, asi como su interfaz con
los demas procesos ITIL

* Informa al cliente/usuario de los acuerdos
de nivel de servicio (SLA) y de los
acuerdos de nivel operacional (OLA) en
vigor.

» Supervisa la utilizacion de servicios
soporte, proporciona las métricas
adecuadas (registro cronoldgico de
llamadas, registro de incidencias,
peticiones de cambios (RFC, requests for
change) realizadas, peticiones de servicio,
etc.)

* Actlia como primer punto de contacto
para clientes y usuarios; recopila
informacion sobre la percepcion de
calidad de servicio que tienen
clientes/usuarios.

Supervisa la utilizacion de servicios soporte,
proporciona métricas adecuadas (registro de
llamadas, registros de incidencias, peticiones de
cambios (RFC), peticiones de servicio, etc.)

Asegura que el punto de atencion del servicio
cumple los requisitos del cliente, tal como se
define en los SLA o en los OLA

ITIL abarca algunas de los asuntos mas delicados
relacionados con el entorno del lugar de trabajo,
etc.
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Tratamiento de problemas
Gestion de problemas del
servicio

Gestion de problemas del
recurso

Soporte y preparacion para
RM&O

Notificaciéon y gestion de

problemas del
suministrador/asociado (S/P)

cambios, (RFC), consultas, etc.)

Etapas del proceso de gestion de
incidencias:

= Clasificacion y soporte inicial

= Clasificacion del problema (hardware,
software, red etc.)

= Investigacion y diagnosis

= Resolucion y recuperacion

Escalado, internamente o externamente,
funcional o jerarquico, desde gestion de
incidencia a gestion de problema o a otra

organizacion de soporte de 2%, 3* o n-
¢sima linea

Funcién/proceso Proceso ¢eTOM de nivel 2 Como ITIL soporta li.l gestion de servicios Como ITIF .soport'a la gestion de
ITIL del cliente servicios IT internos
Gestion de Tratamiento de pedidos » La gestion de incidencias también maneja
incidencias las peticiones de servicio (peticiones de

Gestion de problemas

Gestion de problemas del
servicio

Gestion de dificultades del
recurso

Soporte y preparacion para
RM&O

Informacion y gestion de

problemas del proveedor/
asociado

El proceso de gestion de problemas se

descompone en:

= Identificacion y registro del problema
= Clasificacion del problema
= Investigacion y diagnosis del problema

= RFC y resolucion y cierre del
problema

Escalado, interno o externo, funcional o

jerarquico, de la incidencia a otra

organizacion de soporte de 2%, 3% o n-
¢sima linea
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Funcién/proceso
ITIL

Proceso eTOM de nivel 2

Como ITIL soporta la gestion de servicios
del cliente

Coémo ITIL soporta la gestion de
servicios IT internos

Gestion de la
configuracion

Configuracion del servicio y
activacion

Gestion regulatoria

Gestion de auditorias

* Mantenimiento de la base de datos de
gestion de la configuracion de forma que
se conozcan todos los activos y las
relaciones entre ellos.

Puede utilizarse la base de datos de gestion de la
configuracion para asegurar que se cumplen los
requisitos legales, por ejemplo, en el Reino Unido
Freedom to Information Act y Data Protection Act

Gestion de cambios

Configuracién y activacion del
servicio

Soporte y preparacion para
RM&O

Desarrollo y retirada de
productos y ofertas

Desarrollo y retirada del recurso

Desarrollo de la cadena de
suministro y gestion de cambios

* @Gestion y cambios que se producen,
informando al gestor de configuracion de
los cambios realizados

* Aceptacion de la RFC, autorizacion y
planificacion del cambio requerido para la
resolucion de servicios.

Filtra, aprueba y gestiona cambios de los
servicios/infraestructura IT actuales

Gestiona cualquier cambio introducido (servicios
nuevos o mejorados); puede ser con un
departamento interno de IT o con un
suministrador o contratista externo de IT.

Gestion de version

Configuracion y activacion del
servicio

Soporte y preparacion para
RM&O

Desarrollo y retirada de
productos y ofertas

Desarrollo y retirada del recurso
Desarrollo y retirada del recurso

Desarrollo de la cadena de
suministro y gestion de cambios

Gestion de compras

* Gestiona la implementacion de cualquier
cambio

* Implementacion de cualquier cambio que
sea necesario para la resolucion del
servicio.

 Politica, planificacion y desarrollo de
cambios de la infraestructura y de
servicios IT

Politica, planificacion y desarrollo de los cambios
de infraestructura/servicios IT

Definicion de la politica, compra, prueba y
aceptacion de cualquier COTS o del soporte fisico
o soporte 16gico de IT que haya sido encargado
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Funcién/proceso
ITIL

Proceso eTOM de nivel 2

Como ITIL soporta la gestion de servicios
del cliente

Coémo ITIL soporta la gestion de
servicios IT internos

Gestion de nivel de
servicio

Soporte y preparacion para
CRM, SM&O, RM&O y
gestion de recursos del
suministrador/asociado

Venta

Gestion del SLA y de la QoS
del cliente

Retencion y fidelidad
Gestion de la calidad del
servicio

Gestion de la calidad de

funcionamiento del
suministrador/asociado

Mercadotecnia de producto.
Comunicaciones y promociones

Provision de capacidad del
servicio
Provision de capacidad del
recurso

Provision de capacidad de la
cadena de suministro

* Supervisa y mantiene los niveles de
servicio requeridos

* Desarrolla y mantiene el catalogo de
servicios de forma que el cliente/usuarios
son conscientes de los servicios de IT
disponibles

* Gestiona la relacion entre la gestion de
servicios IT y el cliente

» Informa al cliente de posibles mejoras del
servicio/ahorro de costes

» Supervisa y analiza que se cumplen los
requisitos de calidad de funcionamiento
de los SLA o los OLA

» Supervisa, examina ¢ informa de la
calidad de funcionamiento de los SLA

* Asegura que el SLA satisface los
requisitos del cliente y del usuario

* (Re)negocia con el cliente el desarrollo de
requisitos de nivel de servicio (SLR,
service level requirements) que
constituyen la base de los SLA, los OLA
o los contratos de apoyo (puede ser con
un departamento interno de IT o con un
proveedor externo)

* Negocia con el cliente el desarrollo de los
requisitos de nivel de servicio (SLR) que
constituyen la base de los SLA, OLA o
los contratos de apoyo, y garantiza que
satisfacen los requisitos del negocio

Supervisa y mantiene los niveles de servicio
requeridos, de conformidad con un OLA si se
provee internamente o mediante un SLA si se
provee externamente.

Gestiona los OLA o los contratos de apoyo

Supervisa, examina e informa de la calidad de
funcionamiento de los SLA, OLA y los contratos
de apoyo

Negocia con el cliente el desarrollo de los
requisitos de nivel de servicio (SLR) que
constituyen la base de los SLA, OLA o los
contratos de apoyo, y garantiza que satisfacen los
requisitos del negocio
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Funcién/proceso
ITIL

Proceso eTOM de nivel 2

Como ITIL soporta la gestion de servicios
del cliente

Coémo ITIL soporta la gestion de
servicios IT internos

Desarrollo de la cadena de
suministro y gestion de cambios

Planificacion estratégica del
negocio

Exploracion de la tecnologia
Gestion de auditoria

Evaluacion de la calidad de
funcionamiento de la empresa

Gestion de capacidad

Gestion de la calidad del
servicio

Recopilacion y procesamiento
de datos de recurso

Desarrollo y retirada de
productos y ofertas

Provision de capacidad del
servicio

Desarrollo y retirada del
servicio

Provision de capacidad del
recurso

Desarrollo y retirada del recurso

Planificacion estratégica del
negocio.

Exploracion de la tecnologia

Evaluacion de la calidad de
funcionamiento de la empresa

* Modela, supervisa y analiza la calidad de
funcionamiento de servicios/recursos para
asegurar que la capacidad es suficiente
para satisfacer las necesidades del
negocio y los requisitos de los SLA o
los OLA

» Escrutinio de la tecnologia, introduccion
de nuevas tecnologias para ofrecer
servicios nuevos, diferentes y mejorados
(calidad del servicio, disponibilidad,
capacidad y continuidad)

Modela, supervisa y analiza la calidad de
funcionamiento de servicios/recursos para
asegurar que la capacidad es suficiente para
satisfacer las necesidades del negocio y los
requisitos de los SLA o los OLA.

Asegurar que el punto de atencion del servicio
cumple los requisitos del cliente tal como se
define en el SLA o en el OLA (contratando

externamente recursos humanos y equipo).

Escrutinio de la tecnologia, introduccion de
nuevas tecnologias para ofrecer servicios nuevos,
diferentes y mejorados (calidad, disponibilidad,
capacidad y continuidad del servicio).
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Cuadro 9-1 — Relacion detallada entre procesos ITIL y procesos eTOM de nivel 2

Funcién/proceso Proceso ¢eTOM de nivel 2 Como ITIL soporta li.l gestion de servicios Como ITIF .soport'a la gestion de
ITIL del cliente servicios IT internos
Gestion de Gestion de la calidad del *  Modela, supervisa y analiza la calidad de Modela, supervisa y analiza la calidad de
disponibilidad Servicio funcionamiento de servicios/recursos para funcionamiento de servicios/recursos para
Recopilacién y procesamiento asegurar que la capacidad es suficiente asegurar que la capacidad es suficiente para
de datos de recursos para satisfacer las necesidades del satisfacer las necesidades del negocio y los
L . negocio y los requisitos de los SLA o los requisitos de los SLA o los OLA
Provision de capacidad del OLA _ .
servicio Responsable de implementar la politica de
., . seguridad
Provision de capacidad del
recurso
Exploracion de la tecnologia
Gestion de la seguridad
Evaluacion de la calidad de
funcionamiento de la empresa
Gestion de Gestion regulatoria Cumplimiento de cualquier requisito juridico en
cont.in.uidad de los Gestién de la continuidad del relacion con la continuidad de los servicios IT
servicios IT negocio El plan de continuidad de servicios IT forma parte
del plan de continuidad del negocio
Gestion financiera de | Soporte y preparacion para » Captacion de fondos para la financiacion Presupuesto, contabilidad (desarrollo de un
servicios IT CRM, SM&O, RM&O y de servicios IT de conformidad con el modelo de costos) y cambios
gestion de recursos del modelo de tasacion/SLA u OLA
proveedor/asociado.
Gestion de facturacion y cobro
Gestion financiera
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Apéndice 1

Términos y abreviaturas utilizadas en este Suplemento

1.1 Terminologia

Cuadro I.1 — Terminologia

Término Definicion

TMF o recurso externo

Incidente Un evento que no forma parte del
funcionamiento normalizado de
un servicio y que causa o puede
causar la disrupcion del servicio
o una reduccion de la calidad de
los servicios y de la

productividad del cliente.

Orientacion para la provision de
servicios ITIL

Problema La causa principal y desconocida
de una o varias incidencias reales

o potenciales.

Orientacion para la provision de
servicios ITIL

1.2 Abreviaturas y acronimos

Cuadro 1.2 — Abreviaturas y acrénimos

Abreviatura/

acronimo

Abreviatura/significado
del acrénimo

Definicion

TMF o fuente externa

ITIL

Biblioteca de
infraestructura de
tecnologias de la
informacion (Information
technology infrastructure
library)

Norma de hecho sobre las
mejores practicas de gestion
de servicios de IT

0GC

Departamento de
Comercio del Gobierno
(Office of Government
Commerce)

Departamento del Gobierno
del Reino Unido que
desarrollo las orientaciones
sobre ITIL

<<Fuente>>

[tSMF

Foro de gestion de
servicios IT (IT Service
Management Forum)

Organizacion de naturaleza
similar al Foro de gestion de
las telecomunicaciones, que
trabaja con la OGC en el
desarrollo y promocioén de la
ITIL.
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1I.1 Referencias

Apéndice IT

Referencias

Cuadro II.1 — Referencias

Referencia

Descripcion

Resumen de uso breve

Constitucion del
Proyecto

Equipo eTOM

Glosario TMF

TMF glosario disponible al publico y a
los socios <<#>>

TOM

Mapa de operaciones de
telecomunicaciones del TMF: vision de
alto nivel de la cumplimentacion
extremo a extremo del servicio,
garantia de servicio y su facturacion,
TMF-GB910,TMF, Morristown, 1998

Gestion de proyecto
TMF, documentos
sobre procesos y
metodologia

Manual del jefe de equipo TMF, guias
de procesos TMF, plantillas TMF, guias
para plantillas TMF, manual de
metodologia de modelado TMF

Orientaciones sobre la
provision del servicio
ITIL

Orientaciones sobre los procesos de
provision de servicios ITIL que,
conjuntamente con los procesos de
soporte de servicios constituyen la base
de la gestion de servicios IT

Orientaciones sobre el
soporte del servicio
ITIL

Orientaciones sobre los procesos de
soporte de servicios ITIL que,
conjuntamente con los procesos de
provision de servicios, constituyen la
base de la gestion de servicios IT
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