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RESUMEN

La gestion de ias tecnologias de informacion (T1) es esencial en toda organizaciéon en donde las Tl son
de suma importancia, pues su finalidad es la continuidad de los servicios de Tl que puedan ser
interrumpido por algun incidente complejo. En este articulo se hace una revisiéon del estado del arte de la
gestion de problemas, haciendo énfasis en los modelos de gestion de problemas de Tl. También se
hace una evaluacién comparativa de los modelos de gestion de TI, considerando los criterios
obligatorios, de integracion u opcionales, y la evaluaciéon de qué modelo ITIL es el mas adecuado para la
gestion de problemas de TI.

Palabras claves: Modelos de gestion de problemas, ITIL, COBIT, MOF, HP IT Service Management.

ABSTRACT

The management of information technology (IT) is essential in any organization where IT is of utmost
importance, since its purpose is the continuity of IT services that can be interrupted by a complex
incident. This article reviews the state of the art of problem management, emphasizing a model of IT
management issues. It also makes a comparative evaluation of IT management models, considering the
mandatory, optional or integration, the assessment that the ITIL is the most suitable for the management
of IT problems.

Keywords: Models of problem management, ITIL, COBIT, MOF, HP IT Service Management.
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1. INTRODUCCION

A lo largo de todo el ciclo de los productos de
tecnologia de informacién (Tl), la fase de
operaciones alcanza cerca del 70-80% del total
del tiempo y del coste, y el resto se invierte en
el desarrollo del producto. De esta manera, los
procesos eficaces y eficientes de la gestiéon de
servicios Tl se convierten en esenciales para el
éxito de los departamentos de Tl. Esto se aplica
a cualquier tipo de organizacidn, grande o
pequefia, publica o privada, con servicios TI
centralizados o descentralizados, con servicios
de Ti internos o suministrados por terceros. En
todos los casos, el servicio debe ser fiable,
consistente, de alta calidad, y de coste
aceptable [Kemmerling+ 2004].

La gestion de servicios de Tl descrito en [OCG
2008] se divide en cinco procesos: estrategia,
disefio, transicion, operacién, y mejora
continua.

Dentro del proceso de operacién del servicio se
encuentra la gestion de problemas de TI, cuya
finalidad es satisfacer los requisitos del negocio
y a los usuarios finales con ofrecimiento de
niveles de servicio, reducir el re-trabajo,
enfocandose en registrar, rastrear y resolver
problemas operativos, investigacion de la causa
raiz de problemas relevantes y obtener
soluciones para estos problemas operativos.

Gestionar problemas de TI es importante
porque busca eliminar la causa raiz de los
problemas recurrentes que generan
incrementos en tiempo y costos.

El presente articulo hace una revision de
modelos de gestion de problemas de TI,
considera los modelos de: ITIL, COBIT/Delivery
and Support Management, HP IT Service
Management — Proactive Problem Prevention,
Microsoft Operation Framework/Support -
Problem Management, y IBM Service
Management — Problem Management. Asi
mismo se hace una evaluacion comparativa de
estos modelos.

El trabajo esta organizado como sigue. En la
seccion 2, son presentados los diversos
modelos de gestion de problemas. Las
herramientas para la gestion de problemas son
presentados en la secciéon 3. En la seccién 4,
son descritos algunos casos de estudios sobre
la gestion de problemas. La evaluacion
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comparativa de los modelos estudiados es
presentada en la seccién 5. Finalmente, las
conclusiones siguen en la seccion 6.

2. MODELOS
2.1 Cobit

E! COBIT (Control de objetivos de TI) es un
marco de referencia para establecer un
conjunto de procesos, que una vez
establecidos, permitirian tener el area de TI
perfectamente organizada, con procesos
medibles, eficientes, y con un modelo de
madurez que facilita el mejoramiento continuo y
la ejecucion de las auditorias [Solano 2006].

La figura 1 muestra las actividades de entrada y
salida del proceso de entregar y dar soporte a
la gestion de problemas de Tl (DS10: Delivery
and Support Problem Management). Ademas
nos muestra la grafica RACI (responsable,
apoderado, consultado, informado) la cual
utiliza una matriz de actividades de gestiéon de
problemas versus funciones asignadas al
personal que de alguna manera interactian en
la gestién de problemas y a los cuales se les
establecera responsabilidades ([ISACA 2006],
[Solis 2006}).

2.11 Identificacion y clasificacion de
problemas

Implementar procesos para reportar y clasificar

problemas que han sido identificados como
parte de la administracion de incidente. Los
pasos involucrados en la clasificacion de
problemas son similares a los pasos para
clasificar incidentes, estos son: determinar la
categoria, impacto, urgencia y prioridad. Los
problemas se deben categorizar de manera
apropiada en grupos o dominios relacionados
(por ejemplo, hardware, software, software de
soporte). Estos grupos pueden coincidir con las
responsabilidades organizacionales o con la
base de usuarios y clientes, y son la base para
asignar los problemas al personal de soporte.

2.1.2 Rastreo, seguimiento y resolucion de
problemas

El sistema de administracion de problemas
debe mantener pistas de auditoria adecuadas
que permitan rastrear, analizar y determinar la
causa raiz de todos los problemas reportados
considerando: todos los elementos de
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Figura 1. Actividades y Funciones segin COBIT [Solis 2006]

configuracion asociados, problemas e
incidentes sobresalientes, errores conocidos y
sospechados.

La administracion de problemas debe
monitorear el continuo impacto de los
problemas y errores conocidos en los servicios
a los usuarios. En caso de que el impacto se
vuelva severo, la administracion de problemas
debe escalar el problema, tal vez refiriéndolo a
un comité determinado para incrementar Ia
prioridad de la solicitud del cambio (RFC) o
para implementar un cambio urgente, lo que
resulte mas pertinente. El avance de la
resolucion de un problema debe ser
monitoreado contra los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLAs).

2.1.3 Cierre de problemas

Disponer de un procedimiento para cerrar
registros de problemas, ya sea después de
confirmar la eliminacién exitosa del error
conocido o después de acordar con el negocio
como manejar el problema de manera
alternativa.

2.1.4 Integracion de las administraciones de
cambios, configuracién y problemas

Para garantizar una adecuada administracion
de problemas e incidentes, se debe integrar los.
procesos relacionados de administracion de
cambios, configuracion y problemas. Monitorear
cuanto esfuerzo se aplica en apagar fuegos, en
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lugar de permitir mejoras al negocio y, en los
casos que sean necesarios, mejorar estos
procesos para minimizar los problemas.

2.2 ITIL

E! marco de referencia ITIL y la gestion de
problemas se encargan de la deteccion de las
causas fundamentales de un incidente y su
resoluciéon y prevencién posterior. En muchas

directamente en conflicto con los objetivos de
gestibn de incidentes cuyo propésito es
restaurar el servicio a los clientes tan rapido
como sea posible, con frecuencia, via una
solucién temporal mas que a través de la
definicion e implementacion de una solucién
permanente ([Kemmerling+ 2004], [Mitio+
2007], [McLaughlin+ 2007]). A continuacion la
figura 2 nos muestra el modelo de la gestion de
probiemas segun ITIL.
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Figura 2. ITIL y la Gestién de Problemas [OSIATIS 2008]

Entre las actividades de la gestion de
problemas o su alcance esta el control de
problemas, control de errores y |la
administracion proactiva de problemas.

2.2.1 Control de Probiemas

Con esta actividad se espera identificar los
problemas e investigar sus causas, se intenta
convertir el problema en un error conocido al
diagnosticar la causa del mismo. Las
actividades segun [Kemmerling+ 2004}, [ITGI
2006], y [Maidana+ 2007]) son: Identificaciéon y
registro del problema, Clasificacion del
problema (incluye: categoria que identifica el
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dominio del problema, impacto sobre los
procesos de negocio, urgencia para la solucion,
prioridad, estado del problema), e investigacion
y diagnéstico del problema.

2.2.2 Control de Errores

Con esta actividad se monitorizard y se
rectificaran errores conocidos hasta que sean
resueltos con éxito. Este objetivo se logra
elevando peticiones de cambio a la gestiéon de
cambios y evaluando los cambios en una
revision post implementacion. El control de
errores puede abarcar varios departamentos y
comprende los entornos de producciéon y
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desarrollo. Las actividades segun
([Kemmerling+ 2004], [ITGI 2006], [Maidana+
2007]) son: identificacion y registro de error
conocido, investigando una solucién, definicion
de la solucién seleccionada, revision post
implementacién, seguimiento y monitorizacion.

2.2.3 Gestion de problemas proactiva

La gestién de problemas proactiva tiene a su
cargo la calidad de la infraestructura. La gestion
de problemas proactiva (es decir la prevencién
de problemas) se concentra en el analisis de
tendencia y la identificacion potencial de
incidentes antes de que ocurran. Esto se realiza

mirando los componentes que son débiles o
que estadn sobrecargados. Si hay muchos
dominios, se haran intentos para prevenir que
los errores que se producen en un dominio se
repitan en otros. Se pueden descubrir e
investigar las debilidades de los componentes
de infraestructura {Kemmerling+ 2004].

2.3 MOF

Segin el Modelo Microsoft Operation
Framework [MOF 2005], los procesos de
gestion de problemas estan dentro de la Fase
de Soporte, como io muestra la figura 3.

Operational

Health

¢ Operations

® Service Monitoring
and Control

¢ Customer Service

* Problem Management

Figura 3. Gestion de Problemas de Tl segtin el MOF [MOF 2005]

MOF y la gestion de problemas ayuda a
identificar problemas subyacentes para la
prevencién de incidentes antes de que se
produzcan, especialmente problemas
complejos que estan fuera del alcance de una
solicitud de resolucion de incidentes. Los
procesos de gestion de problemas segln
[Microsoft 2005] son:

2.3.1 Documentar el problema

El primer proceso de la gestion de problemas
es el documentar a fondo el problema. Esto
incluye la clasificacion y dar prioridad a este
problema. Un problema es cualquier situacién
que ponga en peligro la fiabilidad o Ila
disponibilidad de un servicio o sistema. Los
problemas pueden surgir de muchas fuentes y
puede ser activado por muchos
acontecimientos. Debe haber valor al registrar o
documentar el problema para hacer
investigacién en él y tratar de localizar y

resolver su causa raiz. Ademas, el valor de
eliminar el problema del medio debe ser mayor
que &l esfuerzo y el costo de hacerlo.

El mantenimiento de registros es fundamental
para gestionar problemas. Si los datos sobre el
problema se han perdido, duplicado, o©
registrado incorrectamente, la gestion de
problemas no podra funcionar correctamente.
El éxito del proceso depende de tener buenos
datos para el analisis y la investigacion.

2.3.2 Filtrar el problema

El siguiente proceso consiste en filtrar el
problema para determinar si la solucién debe
ser perseguida. Preguntas claves para filtrar el
problema:

¢Cudl es la justificacion del negocio para la
investigacion de este problema?, (Cuéntas
horas se tarda en reproducir el problema?,
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¢Cual es la recompensa si se encuentra una
solucién?

El fitrado de actividad exige una revision
objetiva del problema. Si el beneficio de filtrado
no supera significativamente el costo de la
investigacion y del filtrado, entonces una
solucién probablemente no se debe intentar. Si
mas tarde se descubre un mayor namero de
datos que ofrecen mas detalles, el problema
puede ser renovado.

2.3.3 Investigar el problema

Después de tomar la decision de resolver el
problema, el proceso siguiente es hacer la
investigacion necesaria para encontrar un
arreglo o solucién.

Para una efectiva y significativa gestién de
problemas, la investigacion de un problema
debe seguir disciplinas similares a las del
método cientifico. Esto incluye:

v" Reproducir el problema en un entorno de
prueba.

v" Observacién de los sintomas del problema
y tomando nota de sus observaciones.

v Realizacion de andlisis de causa raiz.

v El desarrollo de una hipétesis y las
pruebas.

v Repetir este proceso hasta que la causa
fundamental ha sido determinado.

2.3.4 Investigar la solucién

En este proceso se revisan los resultados de la
investigacion y se determina si existe una
solucion temporal, o si ha sido descubierta una
solucion para arreglar el problema. )

La figura 4 muestra las actividades del modelo
de gestion de problemas propuesto por
Microsoft.
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Figura 4. Modelo MOF Gestion de Problemas [Microsoft 2005]
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24 IBM

La gestién de problemas segun ([IBM 2008a],
[IBM 2006]) es el proceso de deteccion,
notificaciéon y correcciébn de problemas que
afectan servicios de Ti, lo que a su vez impacta
en el negocio. Los problemas pueden ocurrir en
sistemas de negocio, hardware de red, software
y telecomunicaciones.

La figura 5 nos muestra un mapa mental de la
gestion de problemas de Tl segun IBM, el
grafico nos indica que deben considerarse
interacciones humanas e interfaces no
humanas. Muestra, ademas, las relaciones con
la gestion de cambios y la utilizacion de
herramientas de diagnéstico.

Monitors
} Event Sources

EventAdapters ) oo oe } TEC} Non-Human Interfaces

APis

Change Management

Problem
Management
Interfaces

Help-Desk Operator (GUI)
Human Inlerfm% A
CT1 {Computer-Telephone-Integration)

Notification { internal

External
Diagnostic Tools { Intemal

NetView
Extemnal i

Figura 5. Modelo de Gestién de Problemas segun [IBM 2008a)

Flujo de procesos de gestion de problemas:
Las siguientes actividades seran utilizadas
como genéricas de acuerdo a la necesidad del
negocio segun [IBM 2008b] son:

* Aseglrese de que todos los problemas son
reportados y registrados.

e Garantizar la gravedad de los problemas
que se establecen.

e Garantizar que todos los problemas
pendientes se gestionan de la resolucion.
Minimizar el impacto de los problemas.
Reducir al minimo la duraciéon de cualquier
resolucién de problemas.

e Asegurar la ejecuciéon de analisis de causa
raiz.

e Asegurese de que permite el analisis de las
tendencias para la prevencion de la
recurrencia.

* Reducir la falta de un riesgo aceptable y el
costo.

Maximizar la productividad de los recursos.
Supervisar y evaluar el servicio.
Aseglrese que los Acuerdos de Niveles
Servicio (SLA) son alcanzados.

o Automatizar tareas siempre que sea
posible.

e Escalada a la gestiéon cuando los problemas
no se resuelven en un conjunto.

Con el fin de resolver los problemas, el proceso
debe incluir las siguientes actividades:

e Asignacioén / Revision

Presentacion de informes

Analizar

Evitar

Seguimiento

Resolver

La plataforma de Gestion de Servicios de Tl de
IBM permite compartir informacién normalizada.
Cambios y base de datos de gestion de
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cambios (CMDB), incluye CMDB para
automatizar el proceso de ejecucion, ayuda a
comprender la compleja arquitectura y reducir
la gestion de problemas [IBM 2008a].

25 HP

La gestién de servicios de Tl segin [HPSM-PM-
2008] como lo muestra la figura 6 abarca cinco
fases: alineamiento de Tl con el negocio,
entrega de servicios, disefio de servicios,

desarrollo de servicios y operaciones puente,
esta Ultima fase incluye la prevencion de
problemas.

La Gestion de problemas se controla con una
serie de actividades, las cuales se clasifican en
procesos de entrega de actividades (process
delivery activities) y de control de calidad
(quality control activities), los cuales se
mencionan a continuacion:

The HP IT Service Management Reference Model

Business - IT Alignment

Service Delivery
Assurance

Operations Bridge

Service Design & Management

Servicé bevelopment & Deployment

Figura 6. Modelo de Gestién de Servicios segun [HP-ITSM]

El proceso de entrega de actividades:

s Analizar tendencia de los incidentes
Registrar y seguimiento al problema
Identificar la causa raiz del problema.
Dejar pistas o rastros del problema.
Verificar errores conocidos.

Control de errores conocidos.
Resolver los problemas.

Cerrar problemas o volverlos errores
conocidos

Actividades de Control de Calidad:
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o Establecer el sistema de control de
problemas/errores conocidos.

o Configurar y mantener los contactos
de soporte.

o Establecer procedimientos de
mantenimiento preventivo.

o Establecer facilidades de verificacion
de errores conocidos.

» Establecer interfaces de apoyo a
proveedores.
Elaborar informes de gestion.
Realizar proceso de mejora continua.
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3. HERRAMIENTAS
3.1 Aranda service desk

ASDK y Problem Management, el objetivo de
esta funcionalidad es resolver los problemas de
raiz, de modo tal que queden definitivamente
superados. Algunos incidentes pueden ser
relacionados con problemas después de
analizar sus causas fundamentales; otros
problemas se constituyen como tal, por si solos
desde su nacimiento. Una vez que el problema
ha sido registrado, sus causas identificadas, su
respectiva solucioén encontrada y aplicada, éste
puede ser cerrado. En muchos casos la
solucién de un problema requiere hacer una
solicitud de cambio, por lo que es fundamental
la integracion con el moédulo de Change
Management [Aranda-2008].

La administracion de este médulo le permite
resolver los problemas de raiz, de modo tal que
queden definitivamente superados.

e Crear y asignar diferentes tipos de
registros, estados, prioridades, categorias,
especialistas, terceros.

e Enrutar el caso, enviarlo por correo,
generar reporte, atenderlo de forma
manual y automatica.

e Tener el historial de enrutamiento.

Adjuntar archivos, soluciones y

comentarios.

Definir los tiempos de atencion y solucion.

Registrar el autor del caso.

Relacionar incidentes a los problemas.

e Aplicar los guiones correspondientes al
caso.

¢ Registro automatico de informacion en
determinados campos.

e Relacionar usuarios, compafiias y
elementos de configuracion al problema.

3.2 BMC Remedy Service Desk

BMC Remedy Service Desk (BMC-Remedy
actia como un unico punto de contacto para
todos los usuarios. Se acelera la restauracion
de los niveles normales de servicio y ayuda a
prevenir futuros eventos que repercuten
negativamente en los servicios a las empresas,
mientras que también va ayudando a mejorar la
eficacia del personal de TI.

Gestion de Incidentes y Problemas, BMC-
Remedy aborda tanto gestion de incidente

como problema. Es flexible, construido de las
mejores practicas de trabajo, ayudard a
acelerar la respuesta al usuario final y la
identificacion de defectos en la infraestructura
de TI.

La aplicacién dispone lo siguiente [Remedy
2008]:

e Un unico punto de contacto que consolida
usuario con las peticiones de multiples
fuentes.

e Una solucion centralizada a nivel mundial,
regional, y locales de apoyo a las
organizaciones de TI

e Clasificacion, enrutamiento, rastreo, con la
validacion del cliente, y el cierre de todos
los eventos

e Mayor problema de gestion, incluida la de
flujos de trabajo incorporadas para control
de errores y problema de control

¢ Construido en automatico, encuesta sobre
satisfaccion del cliente

En el afio 2006, Forrester Research [Garbani+
2008] y Gartner [ITM 2008] reconocen a BMC
Software como el lider en Herramientas de
Gestion de Servicios de TI.

3.3 HP Service Manager Help Desk

Proporciona las siguientes capacidades:
gestion de incidentes, gestion de problemas,
gestion de interaccion con el usuario final (entre
ellos, servicio de tickets y agendas
programadas). Ademas permite que la
organizacién se convierta en un servicio de
clase mundial en la entrega de apoyo [HPSM-
PM 2008].

El médulo HP Service Management Problem
Management (HPSM-PM) implementa las
mejores practicas de ITIL para encontrar
soluciones. permanentes para los incidentes
recurrentes. La gestién de problema se ocupa
del ciclo de vida completo para integrar
incidentes y los procesos de gestién de cambio
para aplicar un enfoque completo de circuito
cerrado. En dltima instancia, como los errores
seran resueltos a través de la solicitud de
proceso de cambio, se abren los incidentes, se
actualizan y las soluciones se verifican con el
cliente.

La gestiéon de problema es eficaz, se basa en el
concepto de aprovechamiento de |las
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experiencias pasadas en la solucion de
problemas al proporcionar un medio para
documentar soluciones. Cuando los errores son
descubiertos 'y resueltos, pueden ser
publicados automaticamente a la mesa de
servicio, lo que permite el beneficio de la
informacién compartida para la solucion del
futuro problema. Ademas, alerta sobre los
errores de clientes repetitivos que pueden
remediarse mediante una mayor formacion o de
la documentacién. La resolucion de problema
puede ser facilmente localizada y aradido a la
documentacion apropiada y materiales de
capacitacion.

3.4 System Center Service Desk - Problem
Management

En el Administrador de servicios, un usuario
podra crear faciimente un nuevo registro de
problema desde un incidente o adjuntar un
incidente a un problema existente. Una accion
de registro sera utilizada para capturar las
acciones del equipo de Tl el cual se ha
comprometido a diagnosticar y resolver el
problema [MSC 2008].

Los analistas serdn capaces de marcar
registros de problema como errores conocidos
para que sean mas visibles para otros analistas
tratando de resolver los incidentes. Esto
reducird la cantidad de tiempo dedicado a la
investigaciéon de los errores, donde un analista
sera capaz de vincular los incidentes
simplemente a un problema, por ejemplo, la
vinculacién de varios incidentes de corte de red
a un conmutador de red que no estara
disponible.

3.5 Unicenter Service Desk r11

Unicenter Service Desk tiene muchas
caracteristicas de automatizacion que ayuda en
la agilizacién de la resoluciéon de problemas.
Estas caracteristicas ayudan a reducir el tiempo
que tarda en identificar los problemas,
minimizar el uso de los recursos humanos,
maximizar la eficacia de los recursos humanos
y la disminucién global de servicios y gastos de
apoyo.

Los CMDBs apoyan en el servicio y soporte a
los analistas para tener facil acceso a la
informacién que necesitan para resolver
problemas rapidamente. La Gestion del Cambio
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esta Integrada a Incidentes y Problemas, le
ayuda a gestionar cambios simples y complejos
en la infraestructura de TI. El modulo de
gestion del cambio ofrece plantillas que
permiten la adhesion a las mejores practicas y
apoya el complejo flujo de trabajo a través de
su uso de la CA-Workflow. Contiene Plantillas
de UTIL, las cuales proporcionan las mejores
practicas tales como incidentes, problemas y
para la gestion del cambio y gestion de control
de procesos. Esto agiliza ios procesos de IT en
consonancia con las necesidades del negocio
[Unicenter 2008).

El corrector ortografico incrustado tiene la
capacidad de verificar la ortografia de texto de
entrada en la descripcion de los campos de
peticiones, 6rdenes de cambio. De esta forma
se garantiza la exactitud, y ayuda a los
analistas para hacer mejor su trabajo y mejora
la calidad global de la descripcion de problemas

Herramientas de Seif-Service. Medios que
permitan a los clientes ayudarse a si mismos.
Esto reduce los costes, acelera el proceso de
resolucion de problemas integraimente los
vinculos y el cliente al proceso de recuperacion.

. Interfaz  Self-Service. Esta sencilla y
intuitiva interfaz basada en la web permite
a sus clientes a interactuar con el Service
Desk, lo que a menudo les permite
resolver sus propios problemas.

o Busqueda de palabra clave. Estas
conclusiones se basaron en el
conocimiento que  proporciona la
capacidad de busqueda del usuario final,
clientes y analistas con el acceso y una
visibn consolidada de los base de
conocimientos, para seguir ayudando en
la solucion de problemas.

4. CASOS DE ESTUDIO

En esta seccion presentamos brevemente dos
casos de estudios para mostrar el impacto de la
gestion de problemas en las organizaciones

4.1 Vodafone

En 1998, el gigante de telecomunicaciones
Vodafone Group hizo una inversion en el
importante mercado de las telecomunicaciones
egipcio, desde entonces Vodafone Egipto ha
invertido fuertemente en su red existente, el
aumento de su base de clientes a més de tres
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millones de abonados. La red de Vodafone
Egipto cubre el 98% de las zonas pobladas.
Como resultado, los clientes disfrutan de una
muy alta calidad de servicio y también se
benefician de acuerdos de roaming con mas de
282 operadores en 115 paises en seis
continentes. La innovacion siempre ha sido un
aspecto clave de Vodafone del enfoque global
[Vodafone 2006].

En marzo de 2003, Vodafone Egipto fue el
primer gran operador de telecomunicaciones en
Egipto para poner en marcha una red GPRS, la
tecnologia que permite que la informacion
pueda ser enviada y recibida a través de una
red de telefonia mévil y utlizada en
comunicaciones  empresariales.  Vodafone
Egipto opera soluciones BMC-Remedy, BMC
Help Desk y BMC Gestion de Cambio.

La empresa se propuso cambiar radicalmente
la forma en que se registra y se da seguimiento
a la pérdida o defectos en los teléfonos moviles,
tarea dificil y lenta por que se realizaba en
forma manual en los puntos de ventas
individuales.

"La solucibn BMC-Remedy nos ha permitido
introducir nuevos procesos para superar este
problema, ya que nos ayuda a mejorar nuestros
servicios y generar mas ingresos", comenta
Abdelfattah  Mabrouk, administrador de
sistemas de gestion Vodafone Egipto. Vodafone
Egipto también ha venido experimentando
problemas con el mal funcionamiento de
tarjetas telefénicas prepagadas, que a su vez
repercuten en la insatisfaccién a los clientes y
los ingresos de la empresa.

A fin de superar los principales cuellos de
botella en relacion con la forma de registro y
seguimiento de teléfonos perdidos y dafiados,
la empresa tomdé medidas inmediatas para
automatizar el proceso. Dice Abdelfattah
Mabrouk: "Hemos sido capaces de hacer esto
mediante el uso de consulta y denuncia de
clientes, con aplicaciones in-house sobre la
base de BMC Remedy. A partir de ahi, hemos
construido una interfaz entre el punto de
sistema de ventas y BMC Remedy, y entre
BMC AR Sistema de Solucién y nuestro
sistema de facturacion. El resultado fue la
mejora general en los niveles de servicio a
nuestro en-store. Clientes atendidos en 30
horas a sélo dos minutos, En el mismo tiempo,
hemos sido capaces de eliminar muchas de las

llamadas innecesarias a través del centro de
convocatoria y, lo mas importante, la
satisfaccion de los clientes”.

La automatizacion de la gestion del cambio con
BMC Gestion del Cambio esta jugando une
parte importante a través de las operaciones de:
T! de la empresa. "Originaimente, Vodafone
Egipto operaba un cambio manual de sistema
de gestion desarrollado in-house, pero como el
volumen de solicitudes de cambio era
acelerado, la empresa necesitaba un solucién
para manejar estas solicitudes", explica
Abdelfattah Mabrouk. "Esta fue la conduccior
de fuerza detras de la introduccion de BMC
Gestién del Cambio. Esta soluciéon elimina el
papeleo, el aumento de seguimiento, y la
automatizacion del proceso de gestion del
cambio”. La aplicacion mas utilizada en la
empresa, "Lo que es mas impresionante acerca
de BMC Help Desk y de los demas aplicaciones
BMC Remedy es que las soluciones son tan
faciles de aplicar out-of-the-box ", dice
Abdelfattah  Mabrouk “"Las aplicaciones
personalizadas son desarrolladas en menos de
un diez por ciento".

En general el uso de apiicaciones de BMC
Remedy sobre una base diaria ha pasado de
menos de 30 usuarios, desde el principio, a
cerca de 500. El nimero de tickets de
problemas ha aumentado de alrededor de 150
a casi 4.000. Si bien el nimero de tickets no
disminuy6é, sino mas bien se incremento,
Vodafone Egipto estd en la capacidad de
atenderlos en el tiempo oportuno, dice
Mohamed Abdelaleem, analista senior de
negocios de Vodafone Egipto.

4.2 ABSA Aguas Bonaerenses y Aranda
Service Desk

Es una empresa prestadora del servicio de
agua potable y saneamiento en gran parte de la
provincia de Buenos Aires. Tiene bajo su
responsabilidad todas las etapas de
saneamiento: desde la captacién, tratamiento y
distribucion; hasta la recoleccion de aguas
residuales y su tratamiento final. Brinda su
servicio a mas de 645.000 familias, en 71
localidades y 49 partidos de la capital [ABSA.
2009].

ABSA cuenta con casi quinientos usuarios de
estaciones de trabajo, distribuidos en sus 80
sedes, instaladas estratégicamente en todo el
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territorio de la provincia de Buenos Aires. Esta
compaiiia afrontaba diversos problemas a nivel
de soporte informético, debido a la gran
cantidad de oficinas que posee y a su amplia
dispersion geografica, por lo que el nimero de
incidentes reportados era directamente
proporcional a su tamafo. No se tenia un
seguimiento continuo de los casos reportados,
por lo que la informacion registrada se
dispersaba o en algunas situaciones, el caso no
se atendia y no se solucionaba el inconveniente
técnico.

Con la implementacion de ASDK, el
departamento de soporte técnico de ABSA
replante6 sus labores y aumentd Ila
productividad de su personal para agilizar
dichos procesos. Es asi como mientras unas
personas revisan y organizan los casos
reportados, otras se encargan de solucionar
personalmente las fallas registradas por los
usuarios, logrando con ello que los procesos
cumplan con una secuencia definida de pasos
que finaliza al resolver la solicitud.

ABSA goza de un soporte técnico agil y
eficiente después de la implementacion de
ASDK. Ahora, el seguimiento a las solicitudes
es permanente y todos los procesos son
registrados. La solucion de los inconvenientes
técnicos se ha tornado rapida, ha aumentando
la cantidad de activos en buen estado v,
permitiendo que su uso contribuya al
incremento de la productividad laboral.

5. COMPARACION DE MODELOS

En la primera parte de la comparacion de
modelos se presentan los criterios
seleccionados para la comparacion; en la
segunda parte se sefalan los valores que
puede tomar cada criterio y las puntuaciones
correspondientes

5.1 Criterios de Comparacién

Para comparar los modelos es necesario
establecer los criterios adecuados; es decir que
cubran los aspectos de evaluacién y medicion
de las exigencias y demandas para la gestiéon
de problemas de TI. Para tal efecto se ha
seleccionado y agrupado los criterios
establecidos en [Pinkelephant 2008] e [itSMF
2008]:
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+ Criterios obligatorios.- Aquellos criterios
necesarios para que el modelo sea
considerado consistente y que cumple con
las especificaciones basicas de la gestion de
servicios de TI. Los criterios son:
mantenimiento, capacidad distintiva,
capacidad de automatizacion, filtro,
capacidad de ruteo, prioridad, seguimiento,
escalamiento, capacidad de obtener datos
histoéricos, generacién de informes.

¢ Criterios de integracion.- Aquellos criterios
que permitiran interactuar con otros modelos
de la gestion de servicios de TI. A mayor
integracion, el modelo sera mas eficiente.
Los criterios son: asociacion, elementos de
configuracién, asociacion incidentes vy
problemas, generacidbn automatica, vy
comunicacién en equipo.

¢ Criterios opcionales.- Aquellos criterios que
de existir simplificarian o facilitarian la
realizaciéon de actividades y procesos en la
gestion de problemas de TI: gradualidad,
presenta guia de implantaciéon, soporte de
TL

5.2 Relacion de Valores y Puntaje por
Criterio

En la Tabla 1, se lista los valores de cada
criterio utilizado para la comparacion y se
sefala los puntajes que corresponden por cada
valor.

En la relacion a los puntajes asignados a cada
criterio, se han considerado puntaje del 1 al 4,
siendo el valor 4 el de mayor valor. Para los
criterios de integracion y criterios opcionales, se
ha optado por darle el mayor puntaje, por ser el
valor agregado de modelos que consideren
integracion con otros modelos y opciones
adicionales.

5.3. Cuadro Comparativo

Para asignar los valores segun los criterios
establecidos, se han revisado los atributos o
caracteristicas de cada modelo respetando lo
sefialado por sus creadores. En aquellos
casos en que no se tiene la informacion
disponible para un criterio determinado, se
considera en blanco con puntaje 0. En la
Tabla 2 se muestra el cuadro comparativo
que resume el resultado de la comparacion.
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Criterios

Descripciéon

Valores

Crea

1
_ Capacidad de creacion y/o modificacion y/o Crea-Modifica
Mantenimiento cierre del registro del problema 2
Crea-Modifica-Cierra 4
Capacidad Distintiva Capacidad de distinguir entre incidente y Si 4
problema No 2
Ninguna 1
. - Incidentes 2
X . Automatizacién de incidentes y/o problemas y/o
Capacidad de Automatizacion | oo oo e Incidentes y problemas 3
Incidentes, problemas y
errores conocidos 4
Filtro Factibilidad de la investigacion del problema por _Si 4
costo/beneficio No 2
. Si
Capacidad de Ruteo Capacidad de ruteo al staff de soporte N:a ;'
Sin Prioridad 1
Prioridad Asignar prioridad y/o Impacto y/o urgencia Impacto 2
Impacto-Urgencia 4
Sequimient o Vi 4 d Sin Seguimiento 1
- eguimiento progresivo y/o monitoreo de -
Seguimiento problemas Progresivo 2
Progresivo-Monitoreo 4
Si
Escalamiento Permite el escalamiento del problema N:) ;
e . PPN Si 4
Obtener datos histéricos Capacidad de obtener datos histéricos No P
. . . No genera 1
Generacion de Informes Qenera informes y/o permite personalizar Genera Informes 2
informes
Personaliza Informes 4
N Asociacioén entre registro de problemas y Si 4
Asociacién registros de cambio No 1
" Permite integrar elementos de configuracion y Si 4
Elementos de Configuracién base de datos de configuracion No 1
Asociacion Incidentes y Permite la asociacion entre registros de Si 4
Problemas incidentes y problemas No 1
. - Permite la generacién automatica de registro de _No 2
Generacion Automatica problemas. Si p
Comunicacién en equipo Comunicacién entre equipos de gestién de No 1
quip problemas y staff de service desk Si 2
Actualiza el | to v/ ad do al Sin Gradualidad 1
. ctualiza el Impacto y/o urgencia de acuerdo al
Gradualidad nuimero de incidentes. Impacto 2
Impacto-Urgencia 4
Si
Soporte de Tl Existen herramientas donde aplica el modelo ' ;
Presenta Guia de Presenta flujogramas que ayudan a implementar Si 4
Implementacion el modelo No 2

Tabla 1: Valores y Puntaje por criterios de evaluacién
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HP-ITSM

MOF

Crea-Mod- Crea-Mod- Crea-Mod- Crea-Mod-
Mantenimiento Cierra Crea-Mod Cierra Cierra Cierra
Capacidad Distintiva Si Si Si Si Si
Incidentes, Incidentes, incidentes, Incidentes, Incidentes,
Capacidad de problemas y problemas y problemas y problemas y problemas y
Automatizacién errores errores errores errores errores
Filtro No No No No Si
Capacidad de Ruteo Si Si Si Si Si
impacto- Impacto- Impacto- Impacto- Impacto-
Prioridad urgencia urgencia urgencia urgencia urgencia
Progresivo- Progresivo- Progresivo- Progresivo- Progresivo-
Seguimiento Monitoreo Monitoreo Monitoreo Monitoreo Monitoreo
Escalamiento Si Si Si Si Si
Obtener datos historicos Si No Si Si Si
Generacion de Informes Personaliza Inf | Personaliza Inf Genera Inf Genera Inf Genera Inf
Asociacién Si Si Si Si Si
Elementos de Configuracién Si Si Si Si Si
Asociacion Incid. y Prob. Si Si Si Si Si
Generacion Automatica Si No No No No
Comunicacién en equi Si No No No No
Impacto- Sin Sin Sin Sin
Gradualidad urgencia Gradualidad Gradualidad Gradualidad Gradualidad
Soporte de Tl No No Si Si Si
Presenta Guia de
Implantacién No No No No Si
62 47 44 44 58

Tabla 2: Cuadro Comparativo

Del cuadro comparativo podemos liegar a las
siguientes conclusiones:

El modelo ITIL cumple con todos criterios
obligatorios, excepto el criterio de filtro. El
criterio de filtro sélo se cumple en el modelo
MOF, lo que permite a este modelo reduccion
de tiempo antes de iniciar una investigacién
innecesaria o de alto costo.

En cuanto a criterios de integracion,
nuevamente ITIL toma la delantera,
diferenciandose con los otros modelos porque
considera una interrelaciéon entre equipos y la
generacion progresiva de reportes e informes.
En cuanto a los criterios opcionales, toma la
delantera el modelo MOF el cual presenta guias
de implementacién asi como flujos de datos y
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tiene herramientas
automatizado de TI.

que dan el soporte

6. CONCLUSIONES

En el presente articulo llegamos a la conclusién
que gestionar adecuadamente los incidentes
complejos permitira a las organizaciones de Tl
ser mas eficientes al resolver un problema,
contando con los recursos adecuados,
personas comprometidas, tiempo oportuno y
herramientas de automatizacion que estén
alineadas al objetivo de resolver un problema
de TI en forma eficiente. Por ello los modelos
presentados en el presente articulo buscan la
eficiencia al gestionar los problemas de TI,
cada uno de estos modelos plantea una forma
de llegar a ese objetivo: resolver de manera
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eficiente los incidentes complejos que se
presenten en las organizaciones de Tl. Luego
de comparar los modelos de gestion de
problemas de Tl se ha llegado a la conclusion
que el modelo ITIL cubre la mayor parte de
expectativas para ser considerado el modelo
ideal.
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