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1 INTRODUCCION

Este documento es una guia para ayudar a las entidades publicas en la adopcion del
marco de referencia de arquitectura empresarial para la gestién de TI de Colombia.

Estrategia de TI es uno de los dominios del marco de referencia de arquitectura
empresarial para la gestion de TI. Este dominio busca que la entidad tenga un
entendimiento estratégico que le permita usar la tecnologia como agente de
transformaciéon de manera articulada con la estrategia corporativa.

La guia busca orientar a la Direcciéon de Tecnologias y Sistemas de la Informacién o
quien haga sus veces, durante la implementaciéon del dominio de Estrategia de TI, en
particular en la construccidn de un artefacto clave como es el Catalogo de servicios de
TI.

Se explicaran mecanismos para lograr definir de una forma ordenada y estructurada
el catalogo de servicios de TI, herramienta de gran utilidad en procesos de gestion de
TI dentro de las organizaciones, como por ejemplo, para asegurar una combinacién
adecuada de servicios equilibradas con las inversiones en TI para el logro de las metas
de negocio, o en otras palabras, para generar valor a la organizacion.

A continuacién se presentan los objetivos y alcance de la guia, asi como las acciones
recomendadas para la definicion del Catalogo de Servicios.

R. La marca de Arquitectura Tl Colombia se encuentra en proceso de registro ante Ia
Superintendencia de Industria y Comercio, bajo la propiedad del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Guia Técnica




Estrategia Tl

Arquitectura Tl
S S A P MINTIC

MARCO DE REFERENCIA

2. OBJETIVOS DE LA GUIA

® Brindar a las entidades publicas un conjunto de pasos o acciones que pueden
seguir las entidades, en el momento de definir y gestionar su catdlogo de
servicios de TIL.

® Proveer a las entidades recomendaciones para estructurar su catalogo de
servicios de TL

" Brindar informacién que permita a la entidad diferenciar la gestién de
portafolio de TI de la gestién del catalogo de servicios de TI.

®  Facilitar la implementacién de los lineamientos del Marco de Referencia de AE
para la Gestion de TI, relacionados con el portafolio de servicios de TI.

® Dar a conocer el Catalogo de servicios como una herramienta clave para la
gestion de TI

1.1 ALCANCE DE LA GUIA

El alcance de esta guia esta definido por los siguientes artefactos:

® Pasos a seguir para definir y actualizar el catalogo de servicios de TI.
® Estructura sugerida del contenido del catalogo de servicios de TI.

® Lista de chequeo de temas relevantes que deben ser considerados por la
entidad para definir nuevos o mejores servicios de TI.

1.2 LINEAMIENTOS ASOCIADOS

Los siguientes lineamientos del dominio Estrategia de TI del Marco de Referencia de
AE para la Gestion de TI, son apoyados de manera directa por la guia, al momento de
ser implementados en la institucion:
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® (Catalogo de servicios de TI (LI.LES.11)
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2 DESCRIPCION

En esta seccidn se presentan las actividades que las entidades deben contemplar para
disefiar y actualizar el catalogo de servicios de TI, también se incluye un contenido
sugerido para documentar el catdlogo y una lista de chequeo con preguntas
orientadoras para definir nuevos o mejores servicios de TI.

El proceso de definiciéon y actualizacion del catdlogo de servicios de TI empieza
cuando se detecta una oportunidad de servicio de Tl y termina cuando éste es puesto
a disposicion de los usuarios; no obstante se recomienda que el inicio del proceso
parta de las actividades de planeacion estratégica de TI, dado que éstas incluyen la
definicion del portafolio de servicios de TI. Dicho portafolio debe ser revisado y
actualizado para que la entidad pueda controlar el cumplimiento de la Estrategia de
TI, relacionada con servicios de TI.

Las actividades relacionadas con la gestion del cambio, son actividades que van
paralelas al proceso de desarrollo de servicios de TI y deben estar alineadas con los
procesos de la entidad que tienen como objetivo velar por el Uso y Apropiaciéon de
todas las iniciativas o proyectos de TI.

2.1 3QUE ES UN PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE T2

El portafolio de servicios de TI se constituye en una de las principales herramientas de
la gestion estratégica de TI. Por medio de éste se da a conocer el conjunto de servicios
de TI que maneja una organizacion independientemente de la fase en que se
encuentren en el ciclo de vida, es decir desde que se idean hasta que se retiran. La
diferencia fundamental respecto al Catalogo de Servicios es que este ultimo solo
contiene los servicios que estan en produccidn y se prestan actualmente a los usuarios.

Es importante recordar que los servicios de TI deben responder a los objetivos y
necesidades institucionales y a los avances tecnolégicos de la industria de TI.

Por lo anterior, la gestion del portafolio debera responder al ciclo de vida del servicio
de TI, que se caracteriza por ser continuo y estar alineado a la planeacion estratégica
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de TI y esta a su vez con el ciclo de desarrollo y evaluacién continua de la AE de la
entidad. También, debe tener la suficiente flexibilidad, permitiendo la incorporacién
rapida y dinamica de las necesidades cambiantes del negocio, esto se logra mediante
la gestion de cambios al portafolio de TI [5].

Por otra parte, es necesario diferenciar que el catdlogo de servicios de TI es otra
herramienta de gestion de TI que sélo contiene los servicios que estan vigentes y que
se estan prestando, mientras que en el portafolio de servicios de TI se manejan los
servicios planeados, los que estan en construccion, los que estan en operacion y los
que han sido eliminados del portafolio; lo cual permite llevar la trazabilidad de los
cambios realizados a los servicios.

En la siguiente figura se ilustra el concepto de portafolio de servicios de TI:

« |dentificado/Requerido
«  Definido
«  Apalizado

Portafolio servicios TI - Aprobado

Servicios planeados de Tl _ - ~
T _—— - Disefiado
«  Construido

Catalogo servicios de Tl *  Probado
[ —— - Activo

Servicios retirados de Tl - y
v = Inactivo

[lustracién 1. Relacién entre portafolio y catalogo de servicios de TI. Fuente: Ministerio de Tecnologias

de la Informacién y las Comunicaciones.

Como se puede ver en la imagen anterior, el catalogo de servicios es un subconjunto
del portafolio de servicios de TI que incluye los servicios de TI activos, es decir que
estdn en la fase “operacién del servicio de TI” y que son visibles para el usuario. El
catadlogo de servicios es un insumo importante para la Estrategia de TI, porque
representa las capacidades actuales de TI.

Los servicios planeados también son un subconjunto del portafolio de servicios de TI,
que incluye los servicios en proceso de concepcidon y desarrollo. Aqui se suele
responder a preguntas como ;Quiénes serian los destinatarios del servicio? ;Qué
necesitan? ;Qué necesitamos para satisfacer esos requisitos? ;Qué nos costara operar
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el servicio? ;Podemos reaprovechar activos existentes en la organizacion?. Este tipo
de preguntas son las que deberian hacerse antes de lanzar un servicio a produccion.

Los servicios retirados, como su nombre lo indica, agrupa los servicios que ya no se
prestan y por lo tanto estan identificados en el portafolio como servicios inactivos.

Como puede verse, aunque el lineamiento del Marco de Referencia de AE plantea
como un requisito el tener un Catalogo de servicios de TI con aquellos servicios se
encuentren activos y son de interés para los usuarios, puede resultar conveniente
para las oficinas de TI y para mejorar la gestiéon de TI, el contar con un Portafolio de
servicios de TI, y a partir de éste generar el Catalogo omitiendo detalles que no sean
relevantes para los usuarios.

2.2 :QUE ACCIONES DEBE SEGUIR UNA ENTIDAD PARA DEFINIR O
ACTUALIZAR SUS SERVICIOS DE TI?

Dentro del proceso de definicion de servicios de TI requeridos en la organizacion, ya
sean nuevos o por necesidad de mejoras sobre los servicios actuales, es importante
contar con una estrategia que, entre otros, garantice la actualizacién del portafolio y
del catdlogo de servicios de TI. A continuacién se propone que se surtan como
minimo los siguientes pasos:

Paso 1 Paso 2: P?SD__B' Paso 4_‘ Paso 5: Paso 6: Paso 7
Identificar Planear Disefiar Construir Lanzar Gestionar y Gestionar
nuevos y estrategia de nuevos y nuevos o nuevos o mejorar usoy
mejores actualizacion de mejores mejores mejores senivios de apropiacian
senicios portafolio de semnicios de senvicios de senicios de T de senicios

senicios de Tl Tl TI Tl de TI.

[lustracién 2. Pasos para crear o actualizar servicios de TI.
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2.3.1. Paso 1: Identificar nuevos o mejores servicios de Tl

La informacién detallada de los roles y sus funciones, se encuentran en la definicién
de roles del dominio estrategia de TI.

Objetivo del paso: Identificar oportunidades de nuevos servicios de Tl o mejoras sobre
los mismos.

Entradas:
® Metas de la entidad y del sector (Necesidades de negocio)
® Necesidades de los grupos de interés (stakeholders)
® Modelos de referencia como el Marco de Referencia de AE para la Gestion de TI
® Mejores practicas como COBIT e ITIL
®  Solicitudes de cambio sobre los servicios de TI existentes
® Encuestas de satisfaccion / registros de incidentes sobre los servicios de TI

® Portafolio o catilogo de servicios actual (en caso de existir)

Salidas:

® Lista preliminar de nuevos servicios de Tl o mejoras sobre los servicios

actuales
Actividades:
1. Identificar oportunidades de desarrollo de nuevos o mejores servicios de TI.
2. Analizar quiénes son los usuarios de los servicios de TI, cuales son sus

necesidades, requerimientos y expectativas, y cdmo responder a sus necesidades de TI
de manera alineada con las metas de la entidad.
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3. Analizar satisfacciéon de usuarios de los servicios actuales de TI para identificar
oportunidades de mejora.

4. Una vez identificadas las necesidades y oportunidades definidas en las tres
primeras actividades, realizar una lista de servicios y asignarles un nombre que sea
entendible facilmente.

5. Definir el objetivo del servicio con base en los puntos de vista y necesidades de
los usuarios objetivo y demas grupos de interés, contemplando relaciones
preliminares de costo/beneficio.

6. Establecer las caracteristicas Unicas del servicio que lo diferencian de otros
prestados por la entidad.

7. Definir la forma de clasificar o agrupar el servicio con otros, puede ser por su
homogeneidad y su grado de complementariedad en el portafolio de servicios de TIL

8. Realizar una primera priorizacién los servicios identificados o las
oportunidades de mejora.

9. Identificar otros servicios relacionados, como la instalacion del
producto/servicio, el mantenimiento y la garantia de los servicios de TI.

2.22 Paso 2: Determinar viabilidad técnica y econdmica de las
oportunidades de servicios de Tl

Objetivo del paso:

Determinar la viabilidad técnica y econémica de los nuevos servicios de Tl o mejoras
identificadas en el paso 1, y definir la estrategia de actualizacién del portafolio de
servicios de TIL.

Entradas:

® Lista preliminar de nuevos servicios de TI y mejoras de servicios de TI
existentes.

Salidas:
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® Listado de nuevos servicios de TI, mejoras y propuesta de retiros.

® Andlisis de viabilidad técnica y econémica de los nuevos servicios de TI o las
mejoras propuestas en la lista preliminar.

® Estrategia de actualizacion del portafolio de servicios de TL

Actividades:

1. Determinar la viabilidad técnica y econémica de las oportunidades de
desarrollo de nuevos o mejoras a los servicios de TI, que se encuentran en la lista de
nuevos servicios de Tl y mejoras de servicios de TI existentes:

® Estudiar las caracteristicas del servicio, proceso de prestacion, aspectos
tecnolégicos, materias primas y capacidades requeridas para la prestacion del
servicio de TI.

®  Prever aspectos de adopciéon e implementacion, similitud a otros servicios
prestados por otras entidades, costo de prestar el servicio, calidad esperada y
riesgos.

® Evaluar la inversidon inicial y los costos de operaciéon que se requieran para
prestar el servicio de TI contrastado con el presupuesto que se posee.

® Evaluar las capacidades de infraestructura técnica y de talento humano
requeridas para prestar el servicio de TI. Realizar informe de viabilidad técnica
y econOmica de los nuevos servicios y mejoras de TI.

2. Actualizar el portafolio de servicios de TI con los servicios registrados en la
lista final de nuevos servicios de TI, mejoras y retiros.

2.2.3 Paso 3: Disenar nuevos servicios de Tl o mejorar los existentes

Objetivo del paso:

Definir y documentar las especificaciones de nuevos servicios de TI o las mejoras
sobre éstos.

Entradas:
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Estrategia de actualizacion del portafolio de servicios de TIL.

Salidas:

Portafolio de servicios de TI actualizado con las especificaciones de nuevos o mejores
servicios de TI que incluye los ANS.

Actividades:

1. Documentar las especificaciones del servicio de TI, para lo cual se debe tener
en cuenta:

® El nombre del servicio debe ser entendible para el usuario del mismo.

® Los servicios se pueden agrupar por familias. Por ejemplo: gestion de sistemas
de informacion, incluye los siguientes servicios: disefio del sistema,
mantenimiento del sistema, pruebas del sistema, entrenamiento.

® (Cada servicio debe estar documentado mediante una ficha técnica que
considere la siguiente informacion:

- Nombre del servicio de TI

- Familia de servicios Tl a la que pertenece

- Fecha expedicién del servicio de TI

- Versidn del servicio de TI

- Descripcion del servicio de TI. Esta descripcion debe realizarse en términos de
su contribucion para el logro de las metas institucionales de la entidad

- Propuesta de valor del servicio de TI

- Usuario objetivo del servicio de TI

- Cuando ofrecer el servicio de TI a un usuario

- Caracteristicas técnicas del servicio de TI

- Beneficios para el usuario (fiabilidad, seguridad, ahorro, flexibilidad, entre
otros)

- Costos del servicio de TI. Esta informacién la puede conocer el usuario, sélo
cuando el servicio de TI esté registrado en el catalogo correspondiente como
activo

- Contacto para servicio al cliente en caso de requerir soporte

R. La marca de Arquitectura Tl Colombia se encuentra en proceso de registro ante Ia
Superintendencia de Industria y Comercio, bajo la propiedad del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.




Estrategia Tl

Arquitectura Tl
S S A P MINTIC

MARCO DE REFERENCIA Guia Técnica

- Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) internos a la Unidad de Gestién de TI, con
y areas de la entidad, y con proveedores, que participan en el ciclo de vida del
servicio

" Documentacion técnica y de usuario del servicio

- Estado del servicio que puede ser: identificado/requerido, definido, analizado,
aprobado, disefiado, construido, probado, activo, a inactivar, inactivo
(retirado).

Nota: se adjunta ficha de especificacion del servicio como anexo.

2. Aprobar especificaciones de usuario final, técnicas y de sistemas del nuevo o
mejor servicio de TI.

3. Actualizar el portafolio/catalogo de servicios de TL

2.3. CONSTRUIR NUEVOS O MEJORES SERVICIOS

Objetivo del paso:

Desarrollar, probar y poner en ambiente de pre-produccidn; las especificaciones de
los nuevos servicios de TI. Igualmente actualizar los sistemas de gestiéon y monitoreo
de servicios de TI de la entidad.

Entradas:

Especificaciones de nuevos o mejoras a los servicios de TI.

Salidas:

®  Portafolio de servicios de TI actualizado con nuevos o mejores a servicios de TI.
® Planes de pruebas de nuevos o mejores servicios de TI.
® Resultados de pruebas sobre los servicios nuevos o actualizados de TI.

® Sistemas de gestion y monitoreo de servicios de TI, actualizados con nuevos o
mejores servicios lanzados.
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® Listado de planes de comunicacién y capacitacion de nuevos o mejores
servicios de TIL.

Actividades:

1. Construir las mejoras o el nuevo servicio de TI:

® Elaborar el plan de construccion detallado.

® Participar en la construccién del servicio seglin las especificaciones generadas
en el paso anterior.

® Actualizar los sistemas de gestion y monitoreo de servicios TI de la entidad.
® Poner en ambiente de pre-produccién y probar los servicios de TI impactados.
" Documentar manuales de usuario final y técnicos de los servicio de TI.

® Identificar los planes de capacitaciéon y comunicacién para incorporar o retirar
el servicio.

2. Probar el servicio de TI desarrollado:

® Elaborar planes de prueba del nuevo o mejor servicio de TI.
®  Participar en las pruebas del servicio.
® Aprobar, para ser lanzado el servicio de TI.

®  Actualizar el estado del servicio en el portafolio/catalogo de servicios de TI.

2.4, LANZAMIENTO DE LOS NUEVOS O MEJORES SERVICIOS DETI

Objetivo del paso:

Divulgar los nuevos servicios de TI o mejoras a estos, y capacitar a los usuarios de los
mismos.
Entradas:

® Portafolio de servicios de TI, actualizado con nuevos o mejores servicios de TI.
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® Sistemas de informacion y servicios tecnoldgicos o nuevas funcionalidades que
soportan el nuevo servicio de TI o la mejora de un servicio.

® Estrategia de Uso y Apropiacion de la Unidad Digital.

Salidas:

® Listado de planes de comunicacion y capacitacién de nuevos o mejores
servicios de TI.

" Indicadores de seguimiento y evaluaciéon de impacto de nuevos o mejores
servicios de TL
® Portafolio/catalogo de servicios de TI actualizado.

®  Servicio operando en produccién

Actividades:

1. Participar en la elaboracién de los planes de lanzamiento y capacitacion
detallado de los servicio de Tl implementados, considerando las gestiones y tramites
necesarios que se deben llevar a cabo (legales, administrativos, con entidades del
Estado colombiano, con la academia y la industria).

2. Una vez hechas todas estas formalidades hay que resolver todo lo referido a
infraestructura, logistica y proveedores. Ademas, en caso de que se vaya a contratar
personal, hay que hacer la seleccion y decidir los tipos de contrato para hacer
coincidir la contratacion con el inicio de la actividad.

3. Construir material promocional de nuevos o mejores servicios de TI.

4., Realizar campafias y eventos para dar a conocer los nuevos o mejores servicios
de TI.

5. Construir material de capacitacion relacionado con la incorporacién, mejora o

retiro del servicio.

6. Definir indicadores de seguimiento y evaluacion de impacto de los nuevos o
mejores productos y servicios de TI.

7. Ejecutar los planes de capacitaciéon de los nuevos o mejores servicios de TI.
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8. Aprobar el paso de operaciéon de nuevos o mejores servicios de TI, que estan en
ambiente de pre-produccion.

0. Brindar soporte en la operacién de nuevos o mejores servicios de TI.

10.  Actualizar estado del servicio en el portafolio/catalogo de servicio de TI.

2.5. GESTIONAR Y MONITOREAR EL CATALOGO DE SERVICIOS DETI

Objetivo:

Realizar seguimiento a los servicios del catdlogo de servicios de TI, con el fin de que se
estén prestando bajo las especificaciones técnicas, funcionales definidas en el disefio;
cumplan la normatividad interna y externa; y estén entregando el valor
comprometido con los usuarios del servicio. Asi mismo se busca tomar decisiones
para la mejora continua de los mismos.

Entradas:

®  Portafolio/catalogo de servicios de TI.

® Indicadores de cumplimiento de los servicios de TI definidos en el catalogo de
servicios

® Planes de capacitacién y comunicacion de los servicios de TI.

Salidas:

®  Tablero de indicadores de cumplimiento y desempefio de servicios registrados
en el catalogo de servicios de TI.

® Registro de soporte de decisiones estratégicas de mejora de los servicios de TI.
® Informes de gestion de servicios de TI.

® Planes y control de cambios a los servicios de TL.
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Actividades:

1. Hacer revision y medicion de los indicadores identificados para medir el
desempefio de los servicios de TI.

2. Comparar mediciones y valoraciones con estadisticas o datos de mediciones de
periodos anteriores.

3. Plantear alternativas de mejora continua del servicio.

4. Revisar alternativas de cambio para mejorar los servicios de TI y definir los planes y
controles de cambio de las alternativas de mejora.

2.6.  GESTIONAR LA ESTRATEGIA DE USO Y APROPIACION DEL PORTAFOLIO
DE SERVICIOS DETI

Objetivo del paso:

Apoyar la implementacion de la Estrategia de Uso y Apropiacidon del portafolio de
servicios de TI, y velar porque esté alineada con la estrategia y el proceso de uso de
apropiacion institucional.

Entradas:

®  Portafolio/catalogo de servicios.

®  Definiciéon y formulaciéon de indicadores de cumplimiento y desempeiio de
nuevos y mejores servicios de TI.

®  Planes de capacitacién y comunicacion.

®  Registro de campafias realizadas de uso y apropiacion de los servicios de TL
® Tablero de indicadores de gestion de TI vigente.

" Informes de gestion de servicios de TI.

® Planes de ejecucion de los controles de cambio aprobados a los servicios del
catalogo de servicios de TI.

Salidas:

R. La marca de Arquitectura Tl Colombia se encuentra en proceso de registro ante la
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® Planes de uso y apropiacién actualizados.
® Material de uso y apropiacion de los servicios de TI.

® Resultados de evaluacién de campafias de uso y apropiacién de servicios de TI.

Actividades:

1. Participar en la definicién de la estrategia de divulgacién y comunicacién del
portafolio de servicios de TL

2. Participar en la definicién de los indicadores de desempefio, cumplimiento e
impacto de la promesa de valor de los servicios de TI; asi como en los indicadores de
efectividad de las campafias de uso y apropiacién de los servicios de TI.

3. Participar la elaboracién de los planes, mediante los cuales se implementa la
estrategia de divulgacién y comunicacién, posterior medicién del desempefio y
cumplimiento de los servicios TI.

4. Participar en mesas de trabajo de andlisis de lecciones aprendidas durante la
implementacion de una campafia de uso y apropiacién de servicios de TIL

2.7.  LISTA DE CHEQUEO PARA DEFINIR NUEVOS O MEJORES SERVICIOS DE
Tl

Con el fin de facilitar la identificacion de mejoras sobre los servicios de TI, se
recomienda a la entidad, una lista de preguntas que se deben hacer para recopilar la
informacion clave, que permita a las entidades modelar nuevos o mejores servicios.

La siguiente tabla presenta una lista de chequeo organizada por las siguientes
perspectivas:

® C(liente: este grupo de preguntas esta enfocado en identificar y clasificar los
usuarios y caracteristicas que debe tener el servicio de TI.

®  Organizacional: este grupo de preguntas esta enfocado en brindar los
elementos necesarios para facilitar el dimensionamiento de capacidades
requeridas por la Entidad.

R. La marca de Arquitectura Tl Colombia se encuentra en proceso de registro ante Ia
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" Despliegue: este grupo de preguntas permite identificar variables asociadas al
momento del despliegue y operacion del servicio de TI.

® Mantenimiento y Control: este grupo de preguntas permite asegurar que
durante la prestacion de los servicios de TI, éstos se estén prestando como
fueron disefiados y acordados con el cliente.

Cuestionario para identfificar iniciativas y mejoras en los servicios de Tl

Perspectiva del cliente:

Este grupo de preguntas esta enfocado en identificar y clasificar los usuarios y las
caracteristicas que debe tener el servicio. Se puede hacer uso de un procedimiento
formal de caracterizacion de usuarios pero en general preguntas como las siguientes,

deben ser respondidas:

Preguntas identificar nuevos

servicios

para

Preguntas para identificar mejoras a un
servicio

¢;Cuales son los usuarios potenciales que
aprovecharian el servicio o de TI?

(El servicio es utilizado por los usuarios
para los cuales fue disefiado?

(Cuales son las necesidades que debe
solucionar el servicio de TI?

(Estd el servicio respondiendo a las

expectativas y necesidades del usuario?

;Cudles son los tiempos de entrega del
servicio de TI?

¢El usuario considera que el servicio esta
entregado los tiempos
acordados?

siendo en

;Qué restricciones pueden existir para

;Se han identificado cambios (nuevas,
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la prestacion del servicio de TI?

modificaciones y  eliminacién) de
restricciones para la prestacion del
servicio?

;Como impacta el servicio de TI si no se
presta?

;Cudl seria la mejor forma de presentar una
solucion alternativa al usuario, cuando el
servicio no se pueda prestar?

Perspectiva Organizacional:

Este grupo de preguntas estd enfocado en brindar los elementos necesarios para
facilitar el dimensionamiento de capacidades requeridas. Preguntas como las

siguientes, deben ser respondidas:

Preguntas para identificar

servicios de TI

nuevos

Preguntas para identificar mejoras a un
servicio de TI

;Qué de de
informacion, servicios tecnoldgicos e
para

elementos sistemas

informacién necesarios

soportar al servicio de TI?

son

;Los servicios de TI estan siendo prestados
con los elementos de informacidn, sistemas
de informaciéon y servicios tecnologicos
apropiados?

(Qué elementos y caracteristicas de
informaciéon y aplicaciones, deben ser
utilizados para la prestacion del servicio
de TI?

;Se estan entregando los servicios de TI
con las caracteristicas de informacion y
aplicaciones acordados?

;Cual es el orden de magnitud de los
costos asociados a la prestaciéon del
servicio de TI?

;Los costos incurridos en la prestacion del
servicio de TI son los planeados? Si es
diferente, ;cual es el orden de magnitud de
la diferencia respecto al acordado?
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;Qué tipo de conocimiento se requiere
para la prestacion del servicio de TI?

¢El servicio de TI esta siendo prestado con
personal capacitado?

(Qué cantidad, tipo y cualidades del
talento humano se requieren para la
prestacion del servicio de TI?

(Es suficiente e idoneo el personal de TI
para prestar los servicios de TI?

;Cudl es la unidad de medida o variables
que
eficiencia y nivel de satisfacciéon de cada
grupo de usuarios?, ;cuales son los
umbrales de aceptaciéon?

se utilizaran para evaluar la

;Se estan midiendo la eficiencia y el nivel
de satisfaccidn de los servicios de TI con las
variables o medidas definidas y acordadas
para cada grupo de usuarios?

¢(Los umbrales de aceptacién de las
variables son adecuados?
(Es posible aprovisionar las | ;Existen las capacidades  humanas,

capacidades humanas, financieras y
técnicas para la prestacion del servicio

de TI?

financieras y técnicas para la prestacion del
servicio de TI?

(Cudl sera la  asignacion de
responsabilidades de quienes participan

en la prestacion del servicio de TI?

(Al realizar un analisis de cumplimiento de
responsabilidades, se estan cumpliendo
éstas, o se requiere replantearlas en aras de
mejorar el servicio?

Perspectiva de Despliegue:

Este grupo de preguntas permite identificar variables asociadas al momento del

despliegue y operacion del servicio de TIL

Preguntas para identificar nuevos

servicios de TI

Preguntas para identificar mejoras a un
servicio de TI
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;Cudl serd el ciclo de vida del servicio de
TI?

¢(El servicio de TI se esta prestando segun
su ciclo de vida definido?

(Cuales son
durante la

los riesgos existentes
puesta en marcha vy
operacion del servicio de TI?

(Para los riesgos existentes durante la
puesta en marcha y operacién del servicio
de TI, se tienen y se han probado los planes
de mitigacion de riesgos?

los métodos de
mitigacién y
cuantificacion de los riesgos?

(Cuales seran
identificacion,

En relacion al servicio de TI, ;cémo
identifican riesgos y como se aseguran de
mitigarlos?

(Existen limitaciones en los tiempos de
despliegue?

(El despliegue del servicio de TI se ha
hecho de acuerdo a las limitaciones de

tiempo identificadas?, ;qué acciones
tomaron para cumplir con dichas
limitaciones?

(Existen dependencias con otros

servicios de TI?

(El servicio de TI tiene dependencias con
otros servicios de TI?

Perspectiva de Mantenimiento y Control:

Este grupo de preguntas permite asegurar que durante la prestacién de los servicios

de TI, éstos sean ejecutados como fueron disefiados y acordados con el cliente.

Preguntas para identificar

servicios de TI

nuevos

Preguntas para identificar mejoras a un
servicio de TI

¢;Cudles son los niveles de aceptacion del
servicio de TI?

;Se estan cumpliendo los niveles del
servicio de TI pactados?
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(Cudles son los tipos de solicitudes a
incidentes del servicio de TI mas
frecuentes?

(De qué manera se realizardn los | ;Se estdn ejecutando los procedimientos
seguimientos?, ;cuales seran los | para realizar seguimiento a los niveles de
contenidos de dicho seguimiento? servicio, asi como para replantear con el
usuario los niveles del servicio de TI?

(Como se medira la calidad y Ila | ;Se estd midiendo la calidad del servicio de
satisfaccién del usuario final? Tl y la satisfaccion del usuario del mismo?

Tabla 1. Cuestionario de preguntas para identificar nuevos y mejores servicios de TI.

Es importante anotar, que a partir de la lista presentada, la entidad podra generar
preguntas adicionales que complementen o especifiquen algin aspecto que se desee
conocer para definir nuevos o mejores servicios. Igualmente podran generar
preguntas para realizar analisis comparativos entre servicios o entre caracteristicas
de un mismo servicio. Algunos ejemplos son los siguientes:

®  ;Cual es el tipo de usuario que mas demanda soporte a un servicio de TI?

®  ;Qué tipo de servicio de TI es el mas demandado para soporte de TI?

® ;Cuadl es el servicio de TI que tiene los costos operativos mas altos?

®  ;Cudl es el numero de eventos o incidentes ocurridos en un servicio de TI?

® ;Cudl es el numero y porcentaje de cada tipo de evento en un sistema de
informacion?

® ;Seria conveniente migrar algtn servicio de TI al modelo de computaci6n en la
nube?
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