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Arma una hiblioteca de calidad

Maneja las 11 con servicios

> Conoce los beneficios
de implementar mejores
practicas en el uso

de las tecnologias

de informacion

Sacnicte Bastida

on orden en casa. No todo es
P con tecnologia. Segtin ITIL,
administrar el negocio a tra-

vés de servicios es lo ideal.

No es hardware, ni software.
ITIL es una serie de mejores prac-
ticas para hacer mas eficiente la en-
trega de servicios de Tecnologias de
la Informacion, TI.

ITIL (Information Technology
Infrastructure Library, por sus siglas
en inglés), o bien Biblioteca de Infra-
estructura de Tecnologias de 1a Infor-
macion es, segiin Wikipedia, un con-
junto de procedimientos de gestion
para ayudar a las organizaciones a lo-
grar calidad y eficiencia en las opera-
ciones de TI.

Mas simple. Traducido a un caso
especifico. Al comprar una computa-
dora, si el usuario no sabe como usar-
lay administrarla, la tecnologia no va-
le lo suficiente, como lo explica Ge-
rardo Reyes-Retana, director general
de Latinoamérica para Pink Elephant,
empresa que trabaja con la biblioteca
desde que se creo.

:Con qué se come? Tal cual co-
mo su nombre lo dice, ITIL cuenta
con una serie de libros que descri-
ben como se deben administrar las
areas de TI para ser eficientes a la
organizacion.

“Entonces, el area de tecnologia
se integra a la de negocios. Se cen-
tran en el como soporto al negocio y
como las TT crean nuevas oportuni-
dades para la empresa

. dice.

EXACTO, EXACTO

A mediados de los 80, cuando surgie-
ron estas recomendaciones por par-
te del gobierno britanico eran un to-
tal de 40 libros, pero se realiz6 una
actualizacion que se llamo version 2
(v2) y fueron nueve libros, y hace al-
gunos meses se lanzo la version 3 (v3)
que cuenta con cinco libros.

En la v3, los cinco libros contie-
nen gran parte de la informacién de
v2, pero tienen una estructura y en-
foque nuevos.

Ahora, ITIL en el 2007 se enfo-
ca mas al “ciclo de vida del servicio”.
También se ofrece una mayor orien-
tacion para demostrar el valor del
negocio y el retorno de la inversion
(ROI). En resumen, Son mas procesos
que complementan la solucion.

Para ir mas a fondo, en cuanto
a la version ITIL v2 se manejan 10
procesos. La mitad se divide en Ser-
vicios de Soporte, en donde se colo-
can la administracion de: cambios, in-
cidentes, liberaciones, configuracion
y problemas.

La otra parte, Servicio de Entre-
ga, la conforman nivel de servicio,
disponibilidad, continuidad, capaci-
dad y financiera.

Es decir, algunas de las afirma-
ciones son: la organizacion debe te-
ner claro qué quiere lograr; contar
con el servicio disponible las 24 ho-
ras; si existe un terremoto o un ata-
que terrorista, como actuar y preve-
nir; si existe un cambio en el negocio,
como lograr que el servicio contintie
y que el sistema no se alente, como lo
afirma Reyes-Retana.

“Para una empresa, no propor-
cionar el servicio les cuesta todo. En-
tonces, ITIL le ayuda para adminis-
trar a las areas TT para ser eficien-
tes”, explica.

> Libros de ITIL

Cabe aclarar que a pesar de que
ITIL no es tecnologia, si se apoya de
ella. Incluso existen herramientas
tecnoldgicas que la soportan y em-
presas como CA e IBM cuentan con
sus ofertas, pero es solo un compo-
nente mas para implementarla.

Sin embargo, la gente es otro fac-
tor, pues de nada sirve utilizarla si el
personal la hace a un lado, como lo
explica el director.

“Hay que trabajar con las perso-
nas que conforman la organizacion,
mostrarles el cambio y la nueva for-
ma de trabajar”, afirma.

Por otro lado, ITIL no sdlo es
para las grandes empresas, sino para
cualquier tipo de firmas o hasta para
personas fisicas.

Un ejemplo: Un restaurante es
una pyme, pero al implementar ITTL
podrian tener metas, como contar
con una pagina de internet con un
menu en linea que se actualice diaria-
mente; contar con reservaciones por
internet y que los clientes especiales
reciban promociones, felicitaciones
por el dia de cumplearios, asi como
las novedades del negocio.

“Suena logico, pero no todas las
organizaciones lo hacen o lo logran”,
asegura Gerardo.

ALTO IMPACTO

Otro ejemplo es Monex, grupo finan-
ciero que desde hace 21 afios tiene el
dedo puesto en México.

Monex comenzd operaciones de
compra-venta de divisas en 1985y se
conformo como una institucién ban-
caria, pues adquirié una Casa de Bol-
sa, una Sofol y un banco.

Sin embargo, ellos querian inno-
var desde el interior de la organiza-
cion, asi que ademas de certificarse
ISO 9001, también iniciaron la im-
plementacion de una ITTL.

Su certificacion ISO 9001 se rea-

> Simbolo de certificacion ITIL.

Conéctate

Mas sobre el tema de las
bibliotecas de tecnologias en:
www.itil.co.uk/
www.pinkelephant.com
WWW.MOoNex.com.mx

1iz6 en febrero del afio pasado y con
ello se establecieron las bases del con-
trol de calidad y se decidieron en ene-
ro de 2007 por una ITIL.

“No son procedimientos, no es
un paso a paso, ni un ABC, sino co-
mo deberian de ser las mejores prac-
ticas dentro de la organizacion”, ex-
plica Héctor Martinez, gerente de
produccion pyme de Monex y en-
cargado del grupo que realizo la im-
plementacion.

El gerente asegura que no fue un
problema el que ocasion6 el uso de la
ITIL, sino una oportunidad, pues lo
que ellos tenian como meta era em-
patar el drea de servicios de TT con
los objetivos del negocio.

Los beneficios que actualmen-
te tienen no fueron proporcionados
cuantitativamente, por politicas de
la empresa, pero en general crecid
el tiempo de disponibilidad de las
aplicaciones, se detectan las fallas de
la infraestructura de manera inme-
diata y los tiempos de respuesta son
mas rapidos.

Sin embargo, sélo tienen seis me-

Asi lo dijo

Cortesia de Pink Elephant

‘ ‘ Al comprar una com-
putadora, si el usuario no
sabe como usarla y adminis-
trarla, la tecnologia no vale
lo suficiente,

Gerardo Reyes-Retana,

director general de Latinoamérica
para Pink Elephant.

Lo basico

> Las recomendaciones de ITIL las
desarrollé en 40 libros la Agencia
Central de Informatica
y Telecomunicaciones (CCTA, por
sus siglas en inglés) del gobierno
britanico en 1980.

> [TIL surge porque las agencias
estatales y del sector privado
creaban independientemente sus
propias practicas de gestion de
Tl'y duplicaban proyectos, lo que
resultaba en errores comunes
y mayores costos.

> En abril de 2001, la CCTA fue
integrada en la Oficina de Comercio
Gubernamental (OGC, por sus
siglas en inglés).

> En el 2001, ITIL se actualizo
a la version 2 y los 40 libros
se convirtieron en nueve.

>En diciembre de 2005, la OGC emitio
un aviso de una actualizacion a la
version 3, que cuenta con cinco libros
bésicos, ademés de una introduccion.

ses de haber inciado el esfuerzo de
ITIL y sélo implementaron dos pro-
cesos de los 10 que son gestién de in-
cidentes y de problemas; actualmen-
te estan en la integracion del catalogo
de servicios y a finales del proximo
afio, tienen planeado realizar cuatro
procesos mas.

Con respecto a la gente que co-
labora en Monex, el gerente asegu-
ra que existe una cultura hacia la ca-
lidad, de modo que no ha sido difi-
cil su adaptacion a la ITIL y porque
ademads pasaron por una certifica-
cion ISO 9000.

Martinez aconseja a las pymes
sobre la implementacion de ITIL, y
afirma que la metodologia que se si-
gue es publica, la inversion viene en
la implementacién, consultoria y ca-
pacitacion, pero les recomienda evi-
tar el temor, pues ITIL puede costar
poco a largo plazo.

“Son las mejores practicas con be-
neficios de alto impacto”, asegura el
directivo de Monex.

UN VISTAZO
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Sufre Samsung contratiempo en LCD

Un hombre camina frente a los televisores LCD de Samsung Electronics
exhibidos en un centro comercial en Setl la semana pasada. Samsung dio a
conocer que activaria la produccion para alcanzar sus metas mensuales, lue-
go de que una planta de chips sufriera un corte de energia, tratando de cal-
mar los temores acerca de los suministros.
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Sufre Vonage caida en suscriptores

La empresa de telefonia por internet Vonage Holdings Corp, dio a conocer la
semana pasada que tendrd una pérdida mucho mas reducida para su segun-
do trimestre al bajar su mercadotecnia, pero también vio una dramética cai-
da en la llegada de nuevos suscriptores a su servicio.

Reuters

Mejora Panasonic lineade HD

Varias modelos posan frente a las nuevas TVs de alta definicion 1080p de la
linea Viera de Panasonic, durante su lanzamiento en Tokio la semana pasa-
da. Panasonic, la marca de Matsushita Electric Industrial, lanzo siente nue-
vos aparatos, incluyendo seis TVs de plasma con tamarios de pantalla que
van de las 42 a las 65 pulgadas diagonales, y una LCD de 37 pulgadas, que
estaran disponibles en Japon a partir de septiembre.

Entra futbolistaalaonda
de TV por celular

El jugador inglés Frank Lampard,
futbolista del Chelsea y la Seleccion
Nacional de Inglaterra, posa con un
teléfono movil en Londres durante
una conferencia de prensa para pro-
mover su nuevo programa de TV
para teléfonos celulares. El progra-
ma se llamara Frank TV y se podra
acceder a través del servicio de TV
para teléfonos moviles de Orangete-
lecommunications.

PEER TO PEER

LUIS CARLOS ACEVES
admin®@luiscarlosaceves.com
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> Los sitios con dominio

gob.mx tendran ahora
una serie de guias para
asegurar facilidad de uso

n manifiesto es un documen-

to con una exposicion o decla-

racion publica de principios
o0 motivos de un sector social. Gene-
ralmente, a través de este tipo de ins-
trumento se reflejan creencias, com-
promisos o intenciones del grupo
que lo presenta.

Generar un manifiesto pue-

de ser complicado, ya que involu-
cra que el grupo en cuestion esté de
acuerdo en lo que se va declarar. En
el area de tecnologias de informa-
cion, son pocos los manifiestos que
existen y entre los mas conocidos
estan: el Manifiesto Agil, que pro-
mueve el desarrollo de software a
través de metodologias con practi-
cas faciles de implementar; el Mani-
fiesto del Dia de la Usabilidad, que
establece que en un dia del afio se
organicen actividades para promo-
ver que las tecnologias sean cada
vez mas sencillas de utilizar, a pesar
de su complejidad técnica.

Dados estos antecedentes, me
gustaria dedicar la columna de es-

Manifiesto de Usabilidad y Accesibilidad

te dia al Manifiesto Nuevo Leon de
Usabilidad y Accesibilidad para Por-
tales Gubernamentales. Este ma-
nifiesto fue presentado y firmado
dentro del Seminario Internacional
de Usabilidad y Accesibilidad pa-

ra la Web.

Previamente habia comentado
en esta columna que uno de los re-
tos que esta afrontando el gobier-
no radica en ofrecer servicios de ca-
lidad a través de la Red, especifica-
mente faciles de usar y accesibles
para cualquier ciudadano.

Pues bien, el manifiesto men-
cionado refleja el compromiso que
los tres diferentes niveles de gobier-
no (federal, estatal, local) estan ha-

ciendo para garantizar que la socie-

dad pueda aprovechar los benefi-

cios de un portal gubernamental.

El manifiesto, que puede ser
descargado desde www.uaweb.org.mx,
textualmente expresa los siguien-
tes puntos:

1. Asegurar el acceso democratico,
inclusive a personas con discapa-
cidad, a los portales gubernamen-
tales cumpliendo con los estanda-
res del W3C.

2. Facilitar la creacion, el archivo
y la administracion del contenido,
utilizando sistemas accesibles.

3. Asegurar que el contenido y los
servicios sean faciles de encontrar,
descubrir y usar seguin las mejo-
res practicas de disefio y desarro-
1o web.

4. Garantizar la transparencia de
la informacion, especificamente
en el uso de recursos publicos.

5. Facilitar y promover la partici-
pacion ciudadana en los temas
gubernamentales, asi como la co-
laboracién entre gobiernos.

6. Promover la convergencia de
sistemas gubernamentales en los
niveles federal, estatal y munici-
pal, para una interaccion sin ba-
rreras.

7. Aprovechar el potencial de las

tecnologias de informacion pa-
ra mejorar la atencion a los ciu-
dadanos.

8. Asegurar que el contenido sea
entendido facilmente por todas
las personas, siguiendo las reco-
mendaciones de Lenguaje Ciu-
dadano.

9. Promover los ideales y los con-
ceptos expresados en este mani-
fiesto.

10. Mejorar constantemente las
metodologias referidas en este
documento.

MAS ALLA DEL CONTENIDO,
ME GUSTARIA HACER
ENFASIS EN LO SIGUIENTE:

» El manifiesto esta respaldado por
22 estados y el Distrito Federal,
ademas de algunos municipios.
Como vera, hay un buen nimero
de entidades que son parte de es-
ta iniciativa.

*> El documento fue atestiguado por
organizaciones de diversa natura-
leza, como la Asociacién Mexica-
na de Internet (AMIPCI), el Sis-
tema Internet de la Presidencia
(SIP) y la Universidad de Monte-
rrey (UDEM).

*» El manifiesto fue enriquecido con

el punto de vista de expertos que
son autoridades en el area: Louis
Rosenfeld, uno de los padres de la
arquitectura de informacion para
la web y Paulo Saavedra, uno de
los autores y responsable direc-
to de la Guia para Desarrollo de
Sitios Web de Gobierno en Chile,
entre otros.

» Hasta el dia de hoy, en todo el
mundo no existe un precedente
similar donde el gobierno expre-
se publicamente su intencion de
mejorar continuamente su ofer-
ta a través de internet. Incluso, en
algunos blogs de otros paises ibe-
roamericanos ya se habla de ex-
portar esta iniciativa.

Es cierto que quizas el mani-

fiesto en su primera version pue-
de ser mejorado, pero veamos lo po-
sitivo: el gobierno se ha puesto de
acuerdo en algo y ha dado el primer
paso. Ahora, nuestro trabajo co-
mo ciudadanos estara en observar y
exigir que estos principios se cum-
plan. Si esto no ocurre, escribale al
administrador del portal de gobier-
no y enviele el manifiesto para re-
cordarle su compromiso.

El autor es experto en usabilidad de la web y

mercadotecnia electrénica.
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