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RESUMEN-—En estudios realizados por el Centro Nacional del@delsoftwaredesde el 2009 al 2016 a las prestaciones de isrde
Tecnologia de la informacién en organizacionesadedustria cubana d8oftware han sido diagnosticadas 85 entidades de senédcidmse a
las buenas practicas que proponen modelos intermaniente reconocidos como CMMI-SVC, ITIL, COBITSO 20000. Los datos obtenidos
permiten identificar varios de los problemas agos se enfrenta el proceso productivo en cuargdzesétion de la Capacidad y Disponibilidad de
los Servicios. Para apoyar el desarrollo y corgsdar esta situacion es aprobado por el Ministii€iencia, Tecnologia y Medio Ambiente, el
proyecto de investigacion “Modelo para el desavroié sistemas de servicio de tecnologia de lanrdoion”. Un area estratégica dentro del
modelo es la Gestion de la Capacidad y Dispondddlide los Servicios, disciplina centrada en aseguel proveedor del servicio tenga, en todo
momento, la capacidad suficiente para cubrir laadeta acordada, actual y futura, de las necesidigdes clientes y asegurar que los compromisos
de continuidad y disponibilidad acordados puedanptiise bajo todas las circunstancias. Implica adgrastablecer y mantener la capacidad y
disponibilidad a un costo razonable y utilizar lesursos eficientemente.

Palabras clave—Capacidad, disponibilidad, gestion, servicio.

ABSTRACT - In studies conducted by the National Center fotvgare Quality from 2009 to 2016 to the servicesvision of Information
Technology in organizations of the Cuban Softwauduktry, 85 entities of services have been diaghbssed on good practices proposed by
internationally recognized models such as CMMI-SYIQL., COBIT and ISO 20000. The data obtained allesto identify several of the problems
faced by the production process in terms of Cap&danagement and Availability of Services. To suppbe development and counteract this
situation, the research project "Model for the depment of information technology service systernssapproved by the Ministry of Science,
Technology and Environment. A strategic area witheamodel is the Capacity Management and Avaitgtof Services, a discipline focused on
ensuring that the service provider has, at allgirtiee capacity to meet the agreed demand, clanehfuture, of the needs of the clients and ensure
that the agreed continuity and availability comn@tits can be fulfilled under all circumstances.ldbamplies, capacity and availability at a
reasonable cost and using resources efficiently.

Keywor ds-Capacity, availability, management, service.

1. Introduccion softwareen Cuba. Las PYyMES cubanas asociadas a la
En la Industria cubana d&oftware (INCUSOFT) prestacion de servicio de TI, a pesar de iniciatiga
existe una tendencia al surgimiento de organizasicie mejoras de procesos realizadas, se ven afectadas po
prestacion de servicio de Tecnologia de la inforamac ~ problemas de productividad. Tienen restricciones
(T1), dada la necesidad y demanda de este; lassgal financieras y de recursos que se contraponen atlus
han ido proyectando en el empleo de solucioneslhasa costos necesarios para implementar las buenascpsact
en softwarecomo Servicio (SaaS) y migrando algunas de modelos y normas de calidad internacionalesg
infraestructuras hacia la computacion en nube La]. apoyar el desarrollo y contrarrestar esta situa@sen
INCUSOFT se encuentra representada mayormente poraprobado por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Pequefias y Medianas Empresas (PyMES), teniendo erMedio Ambiente (CITMA), el proyecto de investigatio
cuenta el diagndstico realizado por Ramos [2] agnaa “Modelo para el desarrollo de sistemas de servi@o d
representacion de las organizaciones desarrolladima  tecnologia de la informaciSi{MDSSTI-SaasS).
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Un area estratégica dentro del MDSSTI-SaaS es lasea eficaz y que los recursos se provean y utilicen
Gestion de la Capacidad y Disponibilidad de los eficazmente para dar soporte a los requisitosedeicso?
Servicios (GCDS), disciplina centrada en aseguwrarei En la presente investigacion se realiz6 una
proveedor del servicio tenga, en todo momento, la comparacion de criterios de interés para la satucio
capacidad suficiente para cubrir la demanda acardad relacionados con la gestion de la capacidad y
actual y futura, de las necesidades de los cliemtes disponibilidad en modelos y normas internacionab@en
asegurar que los compromisos de continuidad y reconocidos como: Biblioteca de Infraestructuralale
disponibilidad acordados puedan cumplirse bajosoda Tecnologia de la Informacion (ITIL, del inglés
las circunstancias [3]. Information Technology Infrastructure Library) [6],

La GCDS implica establecer y mantener la capacidad Modelo de Capacidad y Madurez Integrado para Servic
y disponibilidad a un costo razonable y utilizas lo (CMMI-SVC, del inglés Capability Maturity Model

recursos eficientemente. La produccion del seryi@a Integration for Services) [4], Objetivos de Contpalra
consumo simultaneo es una de las caracteristigaasiin  la Informacion y Tecnologias Relacionadas (COBHI, d
de los servicios. Esta caracteristica supone afgretos inglés Control Objectives for Information and retat

para la gestion de su capacidad y disponibilidades  Technology) [7], la norma ISO/IEC 20000 Tecnoladga
presenta una demanda y no hay capacidad nila informacién-Gestién del servicio [3] y la nori&0O
disponibilidad para proporcionar el servicio, atent 12207:20017 [12]. Al ser tratados en la mayoridode
directamente contra la satisfaccion del clientpéalida modelos y normas, estos criterios, se convierten en
del negocio y pérdidas econdmicas para la organizac buenas practicas que pueden servir de guia para las
[4]. organizaciones de prestacion de servicios de T$ La
En la XVI Convencion y Feria Internacional buenas précticas identificadas se relacionan @matiéa
Informatica 2016 se realiz6 un diagnéstico, con el 1, asi como el nivel de incidencia en las normas y
objetivo de determinar el estado de las organis@sio = modelos abordados, la leyenda es la siguiente:

con relacion al uso de los servicios Tl en la ri@he_os ¢ NI: No incide sobre este aspecto.
datos obtenidos permiten identificar varios de los e |II: Incide indirectamente sobre este aspecto.
problemas a los que se enfrenta el proceso predusrti ¢ ID: Incide directamente sobre este aspecto.

la INCUSOFT en cuanto a la GCDS:

e De un total de diecisiete organizaciones encuestada Tabla 1.Buenas practicas para la Gestion de la capacidad y
diez no miden los niveles de capacidad de los disponibilidad del servicio. Fuente: Elaboraciéoga
servicios ofrecidos para un periodo determinado. Normas y modelos

¢ De un total de diecisiete organizaciones encuestada
nueve no miden los niveles de demanda de los
servicios.

¢ De un total de diecisiete organizaciones encuestada| gp1i. I 1 ID ID ID
siete no planifica y monitorean la disponibilidael d | Identificar los
los servicios. requisitos de

e De un total de diecisiete organizaciones encuestada| capacidad y
siete no miden el uso de los recursos. disponibilidad

. . . del servicio

e De un total de diecisiete organizaciones encuestada
once no conocen la carga de trabajo de sus recursoSgps. D M D D D
humanos y materiales. Desarrollar

e De un total de diecisiete organizaciones encuestada| los planes de
ocho no conocen los tiempos planificados y reades d | capacidady

Buenas ISO | COBIT | ISO/IEC | ITIL CMMI-
Practicas 12207 20000 SVC

respuestas de los servicios. disponibilidad
Una vez analizada la problematica se plantea comg 9€! servicio
problema cientifico: ¢ COmo asegurar que el renditoie BP3. T T T D D

del Sistema de Servicio Tl (SSTI) centrado en e@SSa | pmonitorear
los planes de

IDDTECNOLOGICO
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capacidad y practicas con el fin de determinar las directrige®
disponibilidad guiaran el proceso y tomar como punto de partida la
del servicio. descripcion grafica del proceso definido en ITlisj a
BP4. Mediry | NI D D D D como los productos de trabajo que propone CMMI-SVC
registrar la V.3 y las métricas definidas en COBIT 5. Mediante e
capacidad y andlisis de los modelos se pudo concluir ademas que
disponibilidad ninguno de ellos, es factible para la INCUSOFT idizb
del servicio a que la adquisicién, implementacién y evaluacién d
BPS Analizar| NI Ni D D i cada uno representa un gasto muy elevado para las
la no- PYMES.
disponibilidad
no planeada 2. Materiales y métodos

: Debido a las caracteristicas de la investigacion se
IE; Pnsc;_Ana"Zar NI . ID ID ID aplicaron métodos cuantitativos y cualitativos, y
disponibilidad posteriormente fueron comparados sus resultadas par

no planeada lograr una mayor precision y objetividad de las
comprobaciones.

BP6. NI NI NI Il ID
Supervisary 2.1 Analitico-sintético
registrar la . p . - .
capacidad y Este método se empled para analizar la bibliografia
disponibilidad reIauonzftdg con la GCDS_ en los SSTI, llegar a las
del servicio. caracteristicas comunes existentes entre elldapgrar

un mapa de compatibilidad con modelos y estandares
BP7. I I ID ID ID internacionalmente reconocidos.

Establecer y
mantener una

estrategia de 2.2 Historico-légico

En la investigacion se realiz6 un estudio sobre la

gestion de e <
capacidad y evolucion, desarrollo y estado actual de la teraatic
disponibilidad abordada, los resultados obtenidos fueron utiligado
del servicio. como punto de referencia para compararlo con los

resultados alcanzados.

Para el analisis y caracterizacion de estos modelos o
normas estudiados, se conform6 un mapa de
compatibilidad donde se tuvieron en cuenta, adataas
los resultados mostrados en la tabla 1, los sitesen

3 Hipotético-deductivo

Con la utilizacién de este método fue elaborada la
hipotesis de la investigacion suponiendo que la
definicion de un proceso para la GCDS en los SSTI,

elementos: _ _ contribuira a lograr la eficacia en el rendimiepgestion

e Propuesta de ciclo de vida. de los recursos para dar soporte a los requisigbs d
* Propuesta de roles. servicio en las PyMES de INCUSOFT.

e Propuesta de productos de trabajo.

e Enfoque basado en PyMES. 2 4 Modelacién

 Propuesta grafica de procesos. Es empleado para la representacion explicita de la
 Propuesta de indicadores. propuesta de solucién a través de la modelacion del
 Elementos para conformar una base de conocimiento.proceso para la GCDS.

e Asequible econémicamente.

e Facil entendimiento. 2.5 Criterio de expertos

Partiendo de los resultados de la comparacion En la investigacion se abordé este método para
establecida, los autores, deciden combinar es&@sasu  conocer la valoracion de los expertos sobre elgsmc

58 IDDTECNOLOGICO S
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elaborado y apoyar el valor cientifico de la inigestion 5. Facilidad de uso.

con la validacion de que la propuesta de soluc#n s 6. Facil entendimiento.

adecua a las PyMES de la INCUSOFT. Cada planteamiento se podia responder como: Muy
Adecuado (MA), Adecuado (A), ni de acuerdo ni en

2.6 Técnica de Likert desacuerdo (Si-No), Poco Adecuado (PA) vy

Este método se emple6 para definir la escala detLik Completamente Inadecuado (CI).

fundamentada en la opinidn de los expertos. En funcion de determinar la cantidad de expertos se
tuvo en cuenta lo planteado por Febles en 2008 8ile

2.7 Encuesta a través de la utilizaciéon del método presentad@yoet

La encuesta se utilizé para validar que el procesoy March en 1965, se obtuvo como resultado que la
propuesto sea adecuado a las PYMES de la INCUSOFTcantidad adecuada eran siete expertos. En aras de

y para conocer la satisfaccion de los usuarios. determinar los posibles expertos se contactaron
profesionales de CALISOFT, la Universidad de las

2.8 Técnica de ladov Ciencias Informaticas (UCI), y de las empresasdeti

Este método fue aplicado para conocer el grado de Softel.

satisfaccion de usuarios con el proceso propuesia p En la definicion y validacion del método se elaboro

gestionar la capacidad y disponibilidad del seovici una encuesta con un total de seis preguntas, tenam
cuenta cada una de las dimensiones que se des@a med

2.9 Triangulacion metodoldgica en la variable planteada en la hipotesis. Validar |

La triangulacion metodoldgica fue empleada para confiabilidad de la encuesta conllevo a su apliracie
garantizar la confiabilidad de los resultados de la forma piloto a un grupo de cinco miembros del eguip

investigacion. del MDSSTI-SaaS. Luego de procesados los datos se
calcul6 el Coeficiente del Alfa de Cronbach como se
2.10 Cuasi experimento muestra en la figura 1 y se interpret6 segun logoade

En la investigacion se realizo un cuasi experimento valores que establece Aveleira [9]. El valor olderfue

para comprobar la influencia de la propuesta derent  de 0,78 demostrando que la encuesta elaborada tiene
prestacion del servicio. Se ejecutd en un entorno excelente confiabilidad.

controlado y a partir de un caso practico se oldskxv

influencia en las variables: eficacia en el rendmo y Pegrias] | [ 0 [0 T N [ v T W [V Sumaetems
gestion de los recursos y soporte a los requisleds g&'jﬂ i T T s T3
servicio. [Exerto(2 5 | 4 5 5 [ 4 5] »
Experto (3) 4 5 5 4 5 4 5 2
0 5 [ s [3 4 | 5 [s5]s] @
. . o[3) 5 15 15[ 5 3 4 13 £}
3' ValldaCIQn VARP (Varinzade 020 | 126 | 064 | 024 | 080 | 080 084 123
Para validar el proceso propuesto en la presente K e & e 7
. . ., e, . . Fgit . L t, ”
investigacion, se utilizé el criterio de los expsrpara bt Ll S|
ivel d d d d r"|La Vaianzade fasuma e s fems 26 IS 4 mwmm C:r‘labﬁ::‘ih
conocer su nivel de acuerdo o desacuerdo con_rtespigc' e miarr | iy e e
proceso elaborado, se aplico la escala psicomeétrica ; ys'] 7 273 T rr—
i i ili N SN |y = 0728085 [Excelnte confabivied
creada por Rensis Likert, la cual se ha utilizadmpa T e 264 - N—=rrT

validacion de diversas tesis de doctorado comaebleF,
2012 y Arias, 2013. Con el empleo de este método se
utilizoé la opinion de los expertos para validahiotesis
planteada y valorar la utilidad de la solucion.

Se definieron seis planteamientos, para valorar los
siguientes aspectos del proceso:

Figura 1. Confiabilidad de la encuesta de los expertos. feuent
Elaboracién propia.

Luego de validada la encuesta se procedid a su
aplicacion, entregandose el proceso con todos sus
1. Mejora del rendimiento y gestion de los recursos componentes para su valoracion. Se realizé de maner
2' Soporte a los requisitos del servicio " individual y anénima, con el objetivo de que ningun
3' Roles ’ experto se fuera ver influenciado por la reputaaién
4. Utilidad otro o por el peso que supone la opinién de la miayo

IDDTECNOLOGICO 9
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Se aplicé ladov para medir la satisfaccion de los
usuarios del proceso, para ello se aplico una stewae
los especialistas de CALISOFT seleccionados para el
cuasi-experimento, que participaron durante la
implantacién del proceso en los servicios brindguwrs
CALISOFT. De los trece especialistas encuestadss se
resultaron ser Master en Ciencias y los siete mega
Ingenieros en Ciencias Informaticas, todos con des
cinco afios de experiencia en la definicion e intpledn
de procesos. El indice de Satisfaccién Grupal (I8@)
de un 0,84, lo que indica una clara satisfacciéode
usuarios con el uso del proceso propuesto.

4. Resultados

La arquitectura del MDSSTI-SaasS, sienta sus bases e
las buenas practicas de gestibn de los servicies qu
brindan los modelos y normas internacionales [E6{a
orientado a fortalecer la prestacion de servicios
informaticos y promover la insercién de infraestuua y
plataformas para la nube computacional. La definidie
procesos cuenta con una propuesta de descripcione
grafica y textual que guian el cumplimiento de las
directrices, productos de trabajo como resultaddade
ejecucion de las actividades y los roles asociadosus
responsabilidades. Otros de los componentes que
conforman los procesos son los indicadores para su
evaluacion y un mapa de compatibilidad con los riuzde
y normas utilizados como referencia. Transversalenan
los procesos se encuentra la gestion de conocioniieht
modelo [11].

El proceso de GCDS se encuentra dentro de la
arquitectura del MDSSTI-SaaS y define qué y cémo
hacer para gestionar la capacidad y disponibilidad
durante la prestacién del servicio de Tl. La aeqiitra
propuesta esta conformada por los involucradosnoge
y externos que intervienen en el proceso, elemeigos
entrada y salida, asi como un conjunto de subposces
gue se encuentran interrelacionados entre si.

Las directrices son requisitos de obligatorio
cumplimiento para las PyMES que pretendan cumplir
con el MDSSTI-SaaS. En la tabla 2, se muestran las
directrices que componen el
distribuidas por los niveles establecidos en el etwd
segun el criterio de los autores, asi como su litidad
con las buenas practicas definidas.

60 IDDTECNOLOGICO

Tabla 2. Directrices del proceso de GCDS. Fuente:
Elaboracion Propia

Nivel Directrices REL
con BP
D1-ldentificar, evaluar y documentar
los requisitos de capacidad y BP1
disponibilidad del servicio.
D2-Identificar capacidad y BP1
disponibilidad actual del servicio.
D3-Elaborar Plan de capacidad y BP?2
disponibilidad del servicio.
D4-Monitorear, medir, analizar y
registrar la capacidad y PB3-BP4-
Basico dISpOI’]Ibllll.dad de la infraestructura | BP5-BP6
del servicio.
D5-Identificar y reportar riesgos
relacionados con la capacidad y BP6
disponibilidad del servicio.
> D6-Establecer acciones correctivas
contra la falta de Capacidad y BP5
Disponibilidad.
D7- Mejoras a la capacidad y BP5
disponibilidad del servicio.
D8-Establecer y mantener una
Intermedio| estrategia de gestion de capacidad yPB7
disponibilidad del servicio.
D9-Estimar los futuros requisitos de
Avanzado | capacidad y disponibilidad del BP4
servicio.

4.1 Directrices del proceso para el nivel basico
Con el objetivo de lograr una mayor comprension de
las directrices propuestas se realizé una deséripci

textual que explica lo que se debe hacer para darle

cumplimiento. En cada una de las directrices spqme
la evidencia recomendada para demostrar su ejecucio

proceso de GCDS A continuacion, se detallan las directrices delcpso

GCDsS.
¢ Identificar, evaluar y documentar los requisitos de
capacidad y disponibilidad del servicio

Se deben identificar, evaluar y documentar los
requisitos de capacidad y disponibilidad del sémvic

RIDTEC | Vol. 15, no. 2, julio - diciembre 2019.
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debido a que son la base para estimar la capadielad e Identificar y reportar riesgos relacionados con la

disefio de la infraestructura de Tl y el soporte lgue capacidad y disponibilidad del servicio

organizacién debe proporcionar para satisfacer las Se deben identificar y reportar riesgos relaciosado

necesidades de disponibilidad del negocio. con la capacidad y disponibilidad del servicio. hasa
Evidencia recomendada: requisitos de capacidad ytendencias y estadisticas de uso y carga sobistezhs.

disponibilidad. Evaluar las cargas y consumos de los elementos de

capacidad y disponibilidad que definen los niveles

e Identificar capacidad y disponibilidad actual del servicio, como: capacidad de procesamiento,

servicio almacenamiento, ancho de banda, etc.

Se debe identificar la capacidad y disponibilidad Evidencia recomendada: registro de incidencias.
actual del servicio, realizando un estudio de las
operaciones actuales del negocio y sus requeriosignt e Establecer acciones correctivas contra la falta de
mediante patrones de actividades de negocio. La capacidad y disponibilidad
capacidad y disponibilidad actual, debe estar atlaey Se deben establecer acciones correctivas para
sincronizada con la cartera o portafolio de sepgicésto controlar y corregir la falta de capacidad y dispiidad
permite que la organizaciéon conozca la informacién y hacer frente a las consecuencias. Se debenfidanti
sobre los recursos actuales que se manejan paragssh las causas que las propiciaron para que las aecione

componentes se deben renovar. tomadas las eliminen y evitar que vuelvan a oGusgr
Evidencia recomendada: capacidad y disponibilidad debe revisar la eficacia de las acciones tomadas.

actual. Evidencia recomendada: registro de acciones.

e Elaborar plan de capacidad y disponibilidad del e Mejoras a la capacidad y disponibilidad del
servicio servicio
Se debe elaborar un Plan de capacidad y Se deben realizar mejoras de servicio preventivas y

disponibilidad del servicio basado en pronéstictsrbs correctivas en aspectos relacionados con la gedéida

de los requerimientos del negocio. El plan perénigue capacidad y disponibilidad, y realizar seguimiesedas

los servicios continten brindandose y que la demand mejoras de servicio formuladas, las mismas deben se
pueda ser cumplida segun lo pactado con los ciente evaluadas para asegurar que cumplen su objetividad.
Evidencia recomendada: plan de capacidad y  Evidencia recomendada: registro de mejoras.
disponibilidad.
4.2 Descripciones graficas y textuales del proceso de

e Monitorear, medir, analizar y registrar la GCDS y subprocesos del nivel basico
capacidad y disponibilidad de la infraestructura 1. Gestionar requisitos de capacidad y disponibilidad:
del servicio Se gestionan los requisitos segun lo establece el
Se debe monitorear, medir, analizar y registrar la subproceso Gestionar requisitos de capacidad y
capacidad y disponibilidad de la infraestructurd de disponibilidad.

servicio tomando en cuenta aspectos, como: tierepo d 2- Medir capacidad y disponibilidad actual del
respuesta, capacidad de procesamiento, capacidad de Servicio: Se mide la capacidad y disponibilidad
almacenamiento y ancho de banda; para aseguraeque actual segun lo establece el subproceso Medir
cumplan todos los requisitos y procedimientos capacidad ydlsponlbllldad.actual d_el SErvicio.
establecidos, asegurar el cumplimiento de la cdpéoy Esta_bl_ef:er plan de capacidad y d|spon|b|l|d_ad del
disponibilidad, la mejora continua del serviciceportar z_ervmlc_).__Se estaplece el plan de capacidad y
a la direccion el estado de la infraestructurasdelicio. isponibilidad segun el subproceso Establecer plan

: ) PR : de capacidad y disponibilidad del servicio.
Evidencia recomendada: analisis de la capacidad Y 4 \onitorizar |a capacidad y disponibilidad del

disponibilidad. servicio: Se realiza la monitorizacion de la

TECNOLOGICO
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PGCDS

Necesidades de la organizacian
para realizar la gestion de la capacidad
y disponibilidad del servicio

Dk

Documento de requisitos (actualizado)

1. Gestionar requisitos
de capacidad y
disponibilidad del
servicio

Acuerdo de servicio (actualizado)

Equipo gestor de a capacidad v disponibilidad

Grupo Gestor de la Calidad
5. Establecer acciones

"| capacidad y disponibilidad
del servicio

2. Medir capacidad y
disponibilidad actual del
servicio

Analisis de capacidad y disponibilidad actual (creado)

7

h i
(" 3. Establecer plan de B
capacidad y disponibilidad |............. e S
del servicio
. J Plan de capacidad y disponibilidad (creado)
h i
A R >

Analisis de la capacidad y disponibilidad (actualizado)
........................ =

disponibilidad del servicio

4. Monitorizar la capacidad )}

.

i

Registro de incidencias (actualizado)

Reporte de|una incidencia

Registro de Acciones (actualizado)

I

6. Realizar mejorasa la

Registro de mejoras (actualizado)

______________________________ 7. Establecer estrategia de
gestion de capacidad y
disponibilidad del servicio

Estrategia de gestion de capacidad y disponibilidad (creado)

Sl

¢ Nivel intermedio?|

& Nivel Avanzado?

8. Estimar demanda de

capacidad y
disponibilidad futura

Modelacion y simulacion de escenarios (creado)

NO
NO

Figura 2. Descripcién grafica del proceso Gestion de lacajad y disponibilidad del servicio. Fuente: Ela@wnidn propia

capacidad y disponibilidad segun lo establece el
subproceso  Monitorizar la  capacidad vy
disponibilidad del servicio.

Establecer acciones: El grupo gestor de la calidad, 6.
establece las acciones necesarias para resolver las
incidencias. A estas, se les asigna el respondable
ejecutarla y la fecha de cumplimiento. Las acciones
pueden ser:

e Correctivas, cuando eliminan la causa que le dio
origen al problemay lo resuelve.
e De mejora, cuando se obtiene una mejora del

servicio para prever nuevas incidencias.
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De correccién, cuando solamente resuelven el
problema, sin tener en cuenta la causa que le dio
origen al mismo.

Realizar mejoras a la capacidad y disponibiliddd de

servicio: El equipo gestor de la capacidad y

disponibilidad teniendo en cuenta los resultadds de
monitoreo, el registro de incidencias y acciones,

realiza un andlisis de los problemas y riesgos
detectados, y propone acciones de mejora para
perfeccionar la capacidad y disponibilidad del

servicio. El equipo gestor de la calidad, realiza e
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seguimiento de las mejoras al servicio formuladas y

Nivel avanzadoSi es nivel avanzado se ejecuta la

las evallia para asegurar que cumplen su objetividad actividad ocho. Si no es nivel avanzado finaliza el

actividad ocho.

7.

Establecer estrategia de gestion de capacidad y
disponibilidad del servicio: se establece la estiat

de gestién de capacidad y disponibilidad segun lo

establece el subproceso Establecer estrategia de
gestién de capacidad y disponibilidad del servicio.

8.

Nivel intermedio:Si es nivel intermedio se ejecuta la proceso.
actividad siete. Si no es nivel intermedio, se @gda

Estimar demanda de capacidad y disponibilidad
futura: Se estima la demanda de capacidad y
disponibilidad futura segun Ilo establece el
subproceso Estimar demanda de capacidad y
disponibilidad futura y finaliza el proceso.

Analista

Gestor de |la capacidad y disponibilidad del servicio

Listado de requisitos (actualizado)

Solicitud de
servicia

i Serviciojnuevo?

[ 1. Revisar SLA

existentes mercado

3. Captura de
requisitos con
partes interesadas
>

5. Conciliar
requisitos
>

)

Sl

7. Incluir requisitos
enel SLA

2. Realizar estudio de ] _______________ =

Identificacion de soluciones aplicables (actuallizado)

...... >

Documento de requisitos (actualizado)

Minuta de reunion de conciliacion (creado :

[

[

r4_ Identificar requisitos\
de capacidad y
disponibilidad

- —
6. Participar en la
conciliacion de los
requisitos

Figura 3. Descripcion grafica del subproceso Gestionar s#ipsi de la capacidad y disponibilidad del serviEigente: Elaboracion
propia.

¢Servicio nuevo?: Si es un nuevo servicio que el

cliente desea contratar, se ejecuta la actividad Sices

un servicio ya existente se ejecuta la actividaa un
1.

Revisar SLA existentes: el analista revisa los
acuerdos de servicios existentes y extrae los

RIDTEC | Vol. 15, no. 2, julio - diciembre 2019.

2.

requisitos de capacidad y disponibilidad y ejetaita
actividad tres.

Realizar estudio de mercado: el analista realiza un
estudio de mercado sobre las prestaciones de
servicios con caracteristicas similares para
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homologar los de

disponibilidad.

requisitos capacidad vy

analista participa en las reuniones donde inteevien
las partes interesadas para obtener los requdgtos
capacidad y disponibilidad deseados por los
clientes.

4. Identificar requisitos de capacidad y disponibidida 7.
el gestor de capacidad y disponibilidad, ayuda a
identificar requisitos de capacidad y disponibitida
entre las partes interesadas.

5. Conciliar los requisitos: el analista presentaas |
partes interesadas la especificacion de los reqgsiisi
de capacidad y disponibilidad obtenidos.

6. Participar en la conciliacion de los requisitos: el
gestor de capacidad y disponibilidad participa como
apoyo durante la conciliacién de los requisitos de

disponibilidad?:
capacidad y disponibilidad del servicio, se ejedata
actividad tres. Si no existen nuevos requisitos de
capacidad y disponibilidad del servicio, finalizd e
subproceso.

capacidad y disponibilidad con las

interesadas.

partes

Captura de requisitos con partes interesadas: el¢De acuerdo?: Si las partes interesadas estameklac

con la especificacion de requisitos presentada
ejecutar la actividad siete. Si las partes intetasa
no estan de acuerdo con la especificacion de
requisitos presentada, se ejecuta la actividad tres
Incluir requisitos en el SLA: El jefe de proyecto
incluye los requisitos de capacidad y disponibdida
en el Acuerdo de servicio y finaliza el subproceso.
¢Existen nuevos requisitos de capacidad y
Si existen nuevos requisitos de

actual del servicio.

Gestor de la capacidad v disponibilidad del servicio

Mecesidad de canocer la capacidad

P

Analisis de capacidad vy disponibilidad actual (creado)

} ______________

Analisis de capacidad v disponibilidad actual (actualizado)

P

Analisis de capacidad v disponibilidad actual (actualizado))

Analisis de capacidad vy disponibilidad actual (enviado)

S

- [ 1. Identificar patrones ]

h
--- -[2_ Analizar desempefo ]

b
| 3. Documentar niveles de]

utilizacion.

h
. 4. Informar a la Alta
gerencia

Figura 4. Descripcion gréfica del subproceso Medir capaciddisponibilidad actual del servicio. Fuente: Elexion propia.

1. Identificar patrones: el gestor de capacidad y
disponibilidad, consulta el portafolio de servicios
realiza patrones de comportamiento de las
actividades de negocio para determinar las 4.
operaciones de negocio actuales y sus requisitos.

2. Analizar desempefio: el gestor de capacidad y
disponibilidad, analiza el desempefio de TI e
infraestructura que sustenta el servicio, la demand
y la utilizacion de los componentes.

reales de utilizacion de los componentes de la
infraestructura y el desempefio de los servicios de
TI.
Informar a la Alta gerencia: el gestor de capacidad
disponibilidad, informa a la Alta gerencia sobre el
estado actual de capacidad y disponibilidad del
servicio y finaliza el subproceso.

Nota: La alta gerencia es la encargada de decidir

acerca de cuales componentes debe actualizar, @uand

3. Documentar niveles de utilizacion: el gestor de hacerloy el costo involucrado.

capacidad y disponibilidad, documenta los niveles

6 4 IDDTECNOLOGICO
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Gestor de la capacidad vy disponibilidad

Alta gerencia

Acuerdo de servicio

1. Realizar descripcion de
componentes

.................... >

v

(

2. Realizar disefio de capacidad y
disponibilidad.

( Jo

v

............................ >

3. Conformar plan.

v

h

¢ De acperdo?
NO

6. Arreglar
sefialamientos.

Plan de capacidad y disponibilidad de servicio

Plan de capacidad y disponibilidad de servicio (creado

Plan de capacidad y disponibilidad de servicio (actualizad

Plan de capacidad y disponibilidad de servicio (actualizad

o)

Plan de capacidad y;disponibilidad de servicio (revisado)

5. Revisar el plan
O

Plan de capacigdad y disponibilidad de servicio (firmado)

O

(actualizado

Figura 5. Descripcién grafica del subproceso Establecergéarapacidad y disponibilidad del servicio. FueBtaboracién propia.

1. Realizar descripcién de componentes: el gesta de |
capacidad y disponibilidad del servicio, descriis |
componentes necesarios para la gestion de la
capacidad y disponibilidad del servicio.

Nota: Los componentes pueden ser identificados

realizando un mapeo de las actividades fundamerdale

la organizacion, relacionadas con la Tl. Puederiose

elementos de configuracion que son aquellos

componentes que definen a la infraestructura téga
actual de la organizacion. Los elementos de
configuracién incluyen: hardware software vy
documentacion asociada al servicio.

2. Realizar disefio de capacidad y disponibilidad: El
Gestor de capacidad y disponibilidad: disefia la
infraestructura de Tl que se necesita para sustenta
la capacidad y disponibilidad del servicio. Iddan&f

los proveedores internos y externos necesarios para

satisfacer las necesidades de capacidad vy
disponibilidad de un servicio de TI. Analiza los
riesgos asociados al fallo de la capacidad y
disponibilidad del servicio y analiza la seguridiad

RIDTEC | Vol. 15, no. 2, julio - diciembre 2019.

servicio cuando existen cambios en los
requerimientos de capacidad y disponibilidad del
negocio.

Nota: El disefio de la infraestructura de Tl esllas
de todos los componentes de hardweseftware y
servicios necesarios para hacer funcionar lasaaines
de TI, y que permiten a la organizacion apoyar y
automatizar los procesos del negocio.

Nota: La seguridad puede estar asociada a: sedurida
de la informacién, seguridad fisica y ambiental,
seguridad dehardware seguridad de la red, etc.

3. Conformar plan: el gestor de capacidad vy
disponibilidad elabora el plan que debe contener
ademas de los aspectos anteriores los siguientes:

Capacidad y disponibilidad actual.

Herramientas para la monitorizacion.

Métodos y técnicas de analisis.

Expectativas futuras.

Presentar el plan: el gestor de capacidad y

disponibilidad presenta el plan de capacidad y

disponibilidad de servicio a la alta gerencia.

IDDTECNOLOGICO
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5.

Revisar el plan: La alta gerencia revisa el plan de
capacidad y disponibilidad de servicio.
¢De acuerdoi la alta gerencia esta de acuerdo con

el Plan de capacidad y disponibilidad de servi@o s
ejecuta la actividad siete. Si la alta gerenciesid de

acuerdo con el Plan de capacidad y disponibilicad d /-
servicio se ejecuta la actividad seis.

6.

Arreglar sefialamientos: La alta gerencia envia el
documento con los sefialamientos al gestor de

capacidad y disponibilidad. El gestor de capacidad

disponibilidad corrige los sefialamientos realizados
por la alta gerencia al plan de capacidad y
disponibilidad de servicio y ejecuta la actividad

cuatro.

Aprobar el plan: La alta gerencia aprueba vy firina e
plan de capacidad y disponibilidad de servicio y
finaliza el subproceso.

Jefe de proyecto

Gestor de |la capacidad y disponibilidad del sevicio

1. Establecer acciones de

( [E— |

____________________ Plan de capacidad y disponibilidad
de servicio

D

monitoreo.
Analisis de la capacidad y d
¥ D
2. Realizar acciones de )
monitoreo.

Gestor de Ia _ ¥
capacidad y [3 Analizar resultados ytomar] _________________________ )
disponibilidad acciones.

A

Involucrados

Analisis de la capacidad y disponibilidad

D

isponibilidad (creado)

actualizado)

Analisis de la capacidad y disponibilidad

D

relevantes

{ 4. Informar resultados. [-----eoeeeeeenee e 3y

actualizado)

| Minuta de reunion (creado)

5. Ayudar con la
identificacion y resolucion
de incidentes.

Registro de incidentes (actualizado)

Figura 6. Descripcion grafica del subproceso Monitorizacdpacidad y disponibilidad del servicio. FuentetiBkacion propia.

1.

Establecer acciones de monitoreo: el jefe de
proyecto determina las acciones de monitoreo a
ejecutar para conocer el comportamiento de la
capacidad y disponibilidad de servicio.

Realizar acciones de monitoreo: el jefe de proyecto
realiza las acciones de monitoreo, comparando los
valores reales contra lo planificado en el plan de
capacidad y disponibilidad del servicio y acuerdo d
servicio para identificar nuevos problemas,
desviaciones y acciones.

Analizar resultados y tomar acciones: el jefe de
Proyecto en conjunto con el gestor de la capacidad
y disponibilidad del servicio realiza un andlisis d
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4.

5.

los resultados del monitoreo, identificando las
causas de los problemas y tomando las acciones
necesarias para su resolucion.

Informar resultados: el jefe de proyecto informa lo
resultados del monitoreo (problemas, desviacionesy
acciones) a los involucrados relevantes para latom
de decisiones.

Ayudar con la identificacion y resolucién de
incidentes: el gestor de la capacidad y dispouidli

del servicio es el encargado de solucionar las
incidencias que hayan tenido lugar durante las
prestaciones de los servicios relacionadas con la
capacidad y disponibilidad. En caso de que la
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solucién no esté en sus manos, debe escalar e[7] IT Governance Institute, Cobit 4.1. 2007, EE.UU

prob|ema a las autoridades Correspondientes y[8] Febles, E. A. Un modelo de Referencia para kst®n de
finaliza el subproceso Configuracion en la PYME de Software. Instituto Suqr

Politécnico “José Antonio Echeverria”, 2003.
[9] Aveleira, Q. D. Proceso Base de Medicion y Majpara las

5. Conclusiones . ) ) ) ; pequefias y medianas empresas de desarrollo dexsafffiesis
 El proceso propone siete directrices en el niveidoa de maestria, In. La Habana, Cuba: Universidad sl€lancias

para Gestionar la capacidad y disponibilidad en los  Informaticas, 2016.

SSTI centrado en el SaaS, definidas a partir de las[10] Suérez, B. A, E. A. Febles, C. Y. Trujillo.ddelo para el
buenas practicas de los modelos y normas de calidac Desarrollo de Sistemas de Servicio de Tecnologialale
analizados. Fueron elaboradas de acuerdo a las Informacién, Centrado en el Software como Servikio.Centro
caracteristicas de las entidades de prestacion de _Nacional de Calidad de Software (CALISOFT), 2015.
servicios Tl de la INCUSOFT, pero pueden ser [11] Marifio, Z. Y. Proceso Gestion de IncidenciasSéstemas de

. . . . Servicios de Tecnologia de la Informacién centrado el
cumplldas por cualqwer entidad que pretenda cmmpll Software como Servicio. Tesis de maestria, In. Abdtha, Cuba:
con el MDSSTI-SaaS.

Universidad de las Ciencias Informéaticas, 2017.

e Se propone un proceso que se implementa por las[12] INTERNATIONAL STANDARD ISO/IEC/ IEEE 12207.
directrices definidas y cuenta con descripciones Systems and software engineering — Softwifiee cycle
gréficas y textuales que permiten una mejor processes Ingénierie des systémes et du logiciBreeessus du
implantacion de las actividades de gestiébn de la  cycle de vie du logiciel. ISO/IEC/IEEE 12207:201) (E
capacidad y disponibilidad del servicio.

e Las necesidades de informacién identificadas sirven
de base para la definicibn de los indicadores que
permiten controlar y supervisar la ejecucion del
proceso. Ademas, ayudan a la toma de decisionas par
la mejora continua del mismo.
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