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Abstract

Information technologies service management (ITSM) models have developed due to the increasing use of information technologies in
order that organizations can deliver services efficiently and with a higher level of quality. However, models’ compliance has not been an
easy job and the organizations have found problems achieving partial adoptions. The aim of this study is to analyze the problems that
organizations had in the adoption of an ITSM model. To achieve this goal a systematic literature review was performed. The review
confirmed that only some processes had adopted by the companies. The analysis shows us that more recurrent difficulties are lack of
commitment from senior management and lack of knowledge about the ITSM model and its benefits.

Keywords: service management information technology; 1SO / IEC 20000; ITIL; CMMI-SVC.

Problemas en la adopcion de modelos de gestion de servicios de
tecnologias de informacion. Una revision sistematica de la literatura

Resumen

Ante el creciente uso de las tecnologias de informacion se han desarrollado modelos de gestién de servicios de tecnologia de informacion
(GSTI) con la finalidad que las organizaciones puedan ofrecer servicios de manera eficaz y con mayor nivel de calidad. Sin embargo, el
cumplimiento de estos modelos no ha representado un trabajo facil y las organizaciones han encontrado diversos problemas logrando
adopciones parciales. El objetivo del estudio es analizar los problemas que las organizaciones han tenido en la adopcion de un modelo de
GSTI y para ello se ha realizado una revision sistematica de la literatura. En la revisién se encontré que sdélo algunos procesos fueron
adoptados como parte de la implementacion de los modelos y del andlisis realizado podemos mencionar que las dificultades mas recurrentes
son: la falta de compromiso de la alta direccién y la falta de conocimiento sobre los modelos de GSTI y sus beneficios.

Palabras clave: gestion de servicios de tecnologia de informacion; ISO/IEC 20000; ITIL; CMMI-SVC.

1. Introduccién negocios de una organizacion [3], entre ellos se puede

mencionar los sistemas de software en linea como los ERP,

Hacia finales de la década de los noventa aparecieron las
primeras versiones de los modelos de Gestién de Servicios de
Tecnologias de Informacién (GSTI): ITIL [1], COBIT [2],
ISO/IEC 20000 [3] y CMMI-SVC [4], entre otros. Estos modelos
surgieron como respuesta a la creciente demanda sobre el uso de
las tecnologias de informacion y la necesidad de gestionar sus
operaciones diarias.

Los servicios de tecnologias de informacion (T1) pueden
ser conceptualizados como un conjunto de herramientas,
aplicaciones o procesos, que permiten dar soporte a los

sistemas BigData, Business Process Outsourcing (BPO), etc.
La gestion de servicios esta determinada por un grupo de
capacidades y procesos que permiten controlar las
actividades del proveedor de servicios y el cumplimiento con
los requisitos del servicio [3]. Tener la capacidad de gestionar
todo lo necesario para garantizar un buen nivel de calidad en
los servicios que ofrece es cada vez mas critico y en algunos
contextos se vuelve condicionante para crecer [5]. Esta
situacion ha presionado a las organizaciones a adopten los
modelos de GSTI segln sus propias necesidades de gestion
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[5]. Sin embargo, algunos autores [5,6,7], mencionan que las
organizaciones encuentran demasiada complejidad en los
modelos de GSTI, razén por la cual los adoptan de manera
parcial.

En una revisién preliminar de la bibliografia sobre
taxonomias o clasificacion de problemas de GSTI no se
encontrd ningin estudio al respecto. Sin embargo si se
encontro propuestas para el contexto del desarrollo de
software; por lo que, en este estudio, se optd por determinar
la aplicabilidad de al menos uno de ellos al contexto de la
GSTI. Para justificar esta decision se consideré que ambos
contextos corresponden al de mejora de procesos.

En este trabajo se presenta una revision sistematica de la
literatura que permita identificar los problemas que las
organizaciones han tenido en el momento de la adopcién de
algiin modelo de GSTI. El articulo se organiza de la siguiente
manera: en la Seccion 2, se presentan modelos de procesos
para la GSTI; en la Seccion 3, se describe la revision
sistematica de la literatura, asi como las actividades
realizadas para su aplicacion; la Seccion 4, muestra una
sintesis de los resultados, asi como el andlisis de los
resultados; y la Seccion 5, contiene la discusién final y
recomendaciones para trabajos futuros.

2. Marco de referencia

Para el presente estudio se considerd los siguientes
modelos y los clasificadores de problemas en adopcion.

2.1. Modelos de GSTI

Los modelos de GSTI son una coleccién de buenas
practicas que sus creadores han recogido como experiencias
obtenidas en las organizaciones [3]. Estos modelos intentan
ayudar a las organizaciones sobre cdmo pueden gestionar, de
manera eficaz, los servicios de Tl que brindan o que utilizan
[8,9]. A continuacion, se describen algunos de los modelos
mas usados:

a. ITIL(Information Technology Infrastructure Library) es
una estdndar de facto del mercado que define los
requisitos, habilidades y actividades organizacionales que
permitan la gestion de las tecnologias de informacién y su
infraestructura [10]. La primera version se publicd en
1989 y hoy se encuentra en la version 3 [1]. En ITIL se
establecen directrices para la gestion de servicios a lo
largo del ciclo de vida [1]. Las directrices se encuentran
expresadas como un conjunto de procesos, los cuales se
ejecutan segun la etapa del ciclo de vida de un servicio:
Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion
del servicio, Operacion del servicio y Mejora continua del
servicio [10].

b. ISO/IEC 20000 es un estdndar que muestra un enfoque en
procesos integrando un sistema de gestion, disefio,
operacidn, configuracion de los servicios y relaciones con
los clientes o usuarios de los servicios [3].

c. COBIT es un marco de trabajo para la gobernabilidad y
la gestion de las Tl en una organizaciéon [2]. Esta
compuesto de practicas y principios referidos a la gestion
y gobierno de las TI de una empresa [2]. Integra préacticas
de ITIL y normas ISO relacionadas a su objetivo [2].

d. CMMI-SVC es una coleccion de buenas practicas agrupadas
en 24 areas de proceso para gestion de servicios de Tl y 4
categorias de procesos: Proyectos y gestion del Trabajo,
Soporte, Establecimiento y Entrega del Servicio, y Gestion
de Procesos [4]. EI modelo permite a las organizaciones
cubrir actividades necesarias para establecer, entregar y
gestionar los servicios de TI [4].

2.2. Clasificadores de problemas de adopcion de modelos
de software

Con la finalidad de lograr una mejor sintesis de los
hallazgos que se vayan encontrando, se revisaron algunos
Factores Criticos de Exito (FCE) en mejora de procesos
presentados en los estudios [11,12,13] y asi mismo la
taxonomia de FCE presentada por [14] también para mejora
de procesos de software.

Los clasificadores considerados para este trabajo se
presentan a continuacion, asignandole una abreviatura a cada
uno de los factores para facilitar su posterior uso:

a. Niazi et al. [11], determina un conjunto de FCE en la
implementacion de mejora de procesos de software.
Dichos FCE han sido obtenidos por medio de un trabajo
empirico basado en entrevistas a profesionales
(desarrolladores, jefes, gerentes de proyecto y directores,
entre otros). Esta propuesta comprende los siguientes 22
FCE: Compromiso de la alta direccién (CAD),
Formacion (FOR), Conciencia (CON), Asignacion de
recursos (ARE), Personal con experiencia (PEX),
Metodologia de implementacion de SPI — del inglés de
software process improvement- definido (MET),
Participacion del personal (PPE), Facilitadores (FAC),
Comunicacion (COM), Gestion de proyectos (GPR),
Seguro de calidad (SCA), Documentacion formal (DFO),
Revisores (REV), Herramientas automatizadas (HER),
Cultura de la empresa (CEM), Satisfaccion del cliente
(SCL), Agentes de aplicacion externos (AAE), Secuencia
u orden de ejecucion SPI légico (SOE), Medicién (MED),
Adaptacién de las iniciativas de mejora (AIM), Relacién
formalizada entre los equipos de desarrollo (RFE), Moral
del personal elevada (MPE).

b. Trujillo et al. [12] hacen su propuesta sobre la base del
estudio de las dificultades de las organizaciones en la
mejora de procesos de software, ademas de encuestas
realizadas, los autores identificaron 18 FCE: Apoyo de la
alta gerencia (AAG), Compromiso de la alta gerencia
(CAG), Disponibilidad de recursos (DRE), Formacion
del personal (FPE), Experiencia del personal (EPE),
Establecimiento y dominio de los objetivos (EDO),
Gestion de cambio (GCA), Motivaciéon del personal
(MPE), Compromiso del personal (CPE), Colaboracion
(COL), Conciencia de los beneficios (CBE),
Comunicacion (COM), Enfoque a procesos (EPR),
Cultura del trabajo en equipo (CTE), Enfoque a la mejora
continua (EMC), Estabilidad interna de la organizacion
(EIO), Herramientas de apoyo a los procesos (HAP),
Adecuacion de los procesos (APR).

c. Bayona et al. [13] realizaron una revision sistematica de
literatura sobre los FCE en la mejora y despliegue de
procesos, logrando identificar los  siguientes:
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Compromiso (COM), Formacion al personal (FPE),
Alineados con los objetivos (AOB), Definicion de
procesos (DPR), Objetivos claros (OCL), Roles y
responsabilidades bien definidas en el proyecto (RRE),
Participacion en la definicién y revision de procesos
(PDR), Cultura organizacional (COR), Conocimientos y
habilidades (CHA), Experiencia del personal en los
procesos (EPP), Metodologia de despliegue (MDE),
Gestion del cambio (GCO), Comunicacion/Colaboracion
(COC), Motivacién/Satisfaccion (MSA).

Bayona et al. [14] realizaron el trabajo basado en una
taxonomia para clasificar FCE obtenidos de revisiones
sistematicas, experiencias y conocimientos de expertos.
Entre los FCE descritos estan: 1) Organizacién:
Alineacion con la estrategia de negocios y objetivos
(AEN), Compromiso (COM), Vision corporativa (VCO),
Infraestructura  (INF), Politicas (POL), Cultura
organizacional (COR), Estandares y procedimientos
(EPR), Aprendizaje organizacional (AOR); 2) Personas:
Entrenamiento  (ENT),  Comunicacién  (COM),
Habilidades (HAB), Participacién del personal (PPE),
Gestion de cambios (GCA), Roles y responsabilidades
(RRE), Liderazgo (LID), Conocimiento (CON), Actitud
(ACT), Valores (VAL), Trabajo en equipo (TRE); 3)
Proceso: Definicion de procesos (DPR), Libreria de
activos de proceso (LAP), Proceso de implementacion
(PIM), Institucionalizacion (INS); 4) Producto: Auditoria
de calidad (ACA), Calidad de producto (CPR); 5) Otros:
Globalizacion del mercado (GME).

Realizacion de la revision sisteméatica de la literatura

La Revisién Sistematica de la Literatura (RSL) permite

realizar un estudio a profundidad para determinar la respuesta
a una pregunta de investigacién. Kitchenham [15] define tres
pasos principales que permiten realizar un proceso de RSL
formal, riguroso y fiable de investigacién (ver Fig. 1) y que
incluye: (1) Planificacién de la revision, (2) Ejecucion de la
revision, y (3) Reporte de la revision.

3.1. Planificacion de la revision

3.1.1. Definir la pregunta de investigacion

Para la realizacion de este estudio se establecié las

siguientes preguntas de investigacion (PI) que se pueden ver
en la Tabla 1.

3.1.2. Protocolo de la revision

Para la obtencion de los estudios que formaran parte de

nuestra revisién se definid y ejecuté el siguiente protocolo:

a.

Criterios de exclusion e inclusién: a continuacion, se
describen los criterios para la seleccion de estudios:
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+Identificacién de la necesidad
*Desarrollo del protocolo

1. Planificacion de la

revision

+Identificacion de la investigacion
*Seleccion de estudios
*Evaluacion dela calidad
+Monitoreo v extraccion
+Sintesis de datos

2. Ejecucionde la
revision

3. Reporte de la
Tevision

Figura 1. Proceso RSL.
Fuente: Adaptado de [15]

Tabla 1.
Preguntas de investigacion.

Pregunta Motivacion
Pl 1. ;Qué problemas Conocer con que problemas o dificultades se
podemos encontrar al enfrentan las organizaciones (ya sean
adoptar un modelo de empresas o0 unidades organizacionales)

gestion de servicios de  cuando intentan seguir las buenas practicas
TI? de los modelos, marcos de trabajo o procesos
sobre gestion de servicios de TI.

Conocer qué procesos de los modelos que
frecuentemente las organizaciones intentan
adoptar de manera total o parcial son
adoptados y en cuales encontraron
dificultades.

Pl 2. ;Qué procesos de
los modelos conocidos
son los frecuentemente
adoptados para gestion
de servicios de TI?

Fuente: Elaboracion propia

e Criterio de exclusion (CE). Se consider6 de esta
manera a:
- (CE1) Todos aquellos estudios repetidos.
- (CEZ2) Estudios que no pertenezcan a ponencias
de conferencias o revistas cientificas indexadas.
- (CE3) Estudios escritos en idiomas diferentes al
inglés o espafiol.
e Criterio de inclusién (CI). Se incluyen aquellos
estudios que cumplan con lo siguiente:
- (CI1) Estudios que pertenezcan a librerias
digitales.
- (CI2) Titulos del estudio obtenido que guarden
relacion directa con las PI.
- (CI3) Reslimenes de cada estudio que podrian
ayudar a dar respuesta a las PI.
- (Cl4) Contenido de cada estudio que contribuye
a responder las PlI.

. Procedimiento para seleccion de estudios: Se realiz en

dos etapas:

e Primera etapa. Se inici6 con la ejecucién de la
cadena de busqueda y luego se aplicé los criterios:
Cl1, Cl2,CE2 y CE3.

e Segunda etapa. Sobre el subconjunto de estudios
restantes se aplico los criterios: CE1, CI3 y Cl4,
luego obteniendo un grupo de estudios primarios.

. Verificacion de la calidad del estudio (VC): Para la

evaluacion de la calidad de los estudios primarios se
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consider6 que deben satisfacer las siguientes preguntas:

e (VC1) (El estudio primario contribuye a dar
respuestas a las preguntas de investigacion?

e (VC2) ¢Elestudio primario contiene referencias a estudios
publicados en revistas, conferencias o congresos?

(VC3) ¢El estudio esta basado en una investigacion?
(VC4) (Existe una declaracion clara de los objetivos
de la investigacion?

e (VC5) ¢El estudio primario presenta un protocolo de
investigacion empirico directo (estudio de caso,
propuestas comprobadas, ciencia del disefio) o
indirecto (encuesta) y revisiones de literatura?

e (VC6) (Fue el andlisis de datos suficientemente
riguroso?

e (VC7) ¢Hay unadeclaracién clara de los resultados?

3.1.3. Definicién de la cadena de bldsqueda

Para elaborar la cadena de busqueda se optd por usar
PICO (Poblacion, Intervencion, Comparacién, Resultados)
[16] en un proceso iterativo dénde se hicieron algunos ajustes
segln los resultados y las librerias digitales consultadas a
manera de comprobacion inicial:

Estas cadenas incluian una combinacion de los siguientes
elementos:

a. Poblacion: Corresponde a los elementos que son objeto
de revision. Para este estudio son los modelos, marcos de
trabajo o sistemas de gestion de servicios de TI.

b. Intervencién: Refiere a los elementos que se evallian en
la poblacion bajo revision. Para este estudio se trata de
experiencias de adopcion de los modelos de servicios, sin
entrar al detalle del tipo servicio de TI para lograr una
mayor amplitud de resultados.

c. Comparacion: Se refiere a los elementos que permiten
comparar las intervenciones. Para este estudio no fue necesario.

d. Resultados: Se trata de la informacién que se espera obtener
de la investigacion. En nuestro caso es la informacion sobre
los problemas presentados en la adopcion de los modelos de
servicios en las organizaciones.

3.2. Ejecucion de la revision

La cadena de blsqueda estuvo representada como:
Poblacion AND Intervencion AND Resultados y fue
ejecutada con los términos mostrados (en su version en
Inglés) en la Tabla 2.

Las basquedas se realizaron en el mes de diciembre del
2017. Las librerias digitales consultadas fueron:

EBSCO (https://www.ebscohost.com/)

IEEE Xplore (http://ieeexplore.ieee.org/)
ProQuest (http://search.proquest.com/)
ScienceDirect (http://www.sciencedirect.com)
Scopus (http://www.scopus.com/)

3.2.1. Seleccion de estudios

De los resultados de las busquedas se obtuvo un total de
752 estudios. Luego de pasar por las dos primeras etapas del
protocolo de la revision obtuvimos un total de 23 estudios
primarios, tal como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 2.
Estructura PICO.
Elemento Términos
Poblacién ("ITIL" or "CMMI-SVC" or "20000" or "MOF" or

"COBIT" or "IT service management" or "IT
infrastructure library" or "ITSM")

("adoption" or "implementation" or "management"
or "operation" or "support™)

(“critical factors™ or “failure causes” or

“problems” or “difficulties” or “adoption” or
“postmortem analysis™)

Intervencion

Resultados

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3.
Total de estudios primarios seleccionados.
Libreria ) Etapa 1 Etapa 2
Digital Descubiertos CI1-CI2-CE2- CE1-CI3-
CE3 Cl4

EBSCO 231 44 7
IEEE Explore 153 13 4
ProQuest 131 19 6
ScienceDirect 104 21 3
Scopus 133 16 3
Total 752 113 23

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4.
Distribucion de estudios en conferencias y revistas.

Estudios primarios
[17], [18], [19], [20], [21], [6], [22], [23], [24]
[8], [25], [26], [27], [28], [5], [29], [€], [30],
[31], [32], [33], [34], [35]

Conferencia
Revista

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5.
Protocolos de investigacion de los estudios primarios.

Protocolo Estudios primarios
Ciencia del disefio [6]
Encuesta [18], [25], [5], [29], [34], [23]
Entrevista [26], [9], [22]

Estudio de caso [8], [27], [19], [20], [28], [5], [31], [32],
[33], [24

Revision de literatura [17], [21], [30], [32], [35]

Fuente: Elaboracion propia

Los estudios primarios seleccionados fueron validados
segun los criterios de verificacion de la calidad. Los 23
estudios provienen de ponencias en conferencias y revistas
indexadas (Tabla 4). Se pudo encontrar que el protocolo mas
empleado en los estudios primarios fue el estudio de caso
(Tabla 5) los cuales contribuyeron en el mayor nimero de
problemas de adopcion identificados.

3.2.2. Monitoreo y sintesis de los datos:

Considerando los afios de publicacién de los estudios
seleccionados, se encontro que en el 2012 y 2013 se presento
un mayor namero de publicaciones (ver Fig. 2), lo que se
relaciona con las publicaciones de ITIL v3.0 (2011), ISO/IEC
20000 (2011) y CMMI SVC (2010).

Luego de la revision de los 23 estudios primarios sobre la
adopcidén de modelos en GSTI, se extrajeron un total de 28
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Articulos por Aio

2006 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 2. Namero de estudios por afio de publicacion.
Fuente: Elaboracion propia

Categorizacion de problemas

m Problemas categorizados Problemas no categorizados

[14] 17%
[13] 45%

[11] 41%

[11] 34%

Figura 3. Categorizacion de problemas versus FCI.
Fuente: Elaboracién propia

problemas o dificultades. La determinacién de los problemas
se obtuvo en algunos casos de manera explicita y en otros se
infirio por el contexto de lo expresado en el estudio.

A fin de sintetizar y ver alguna forma de clasificacion para un
mejor analisis de los resultados, se optd por categorizar el
conjunto de problemas segin los FCE de la Seccion 2.2. Tal
como se muestra en la Tabla 6, se puede observar que la mayor
cantidad de problemas encontrados en la RSL pueden ser
categorizados segun la taxonomia [14] (83% segUn se muestra en
la Fig. 3). Por lo anterior la taxonomia de Bayona & otros [14]
fue seleccionada para el presente trabajo. Si bien los FCE fueron
tomados del contexto del desarrollo de software, se puede
observar que varios de ellos son aplicables al contexto de GSTI,
como es el caso del “compromiso de la direccidon” o “recursos”,
entre otros.

4. Reporte de la revision
Como resultado de la Revision Sistematica de la

Literatura se procede a responder las preguntas de
investigacion:

Tabla 6.

Problemas respecto de las taxonomias identificadas.

Problemas

Niazi
etal. [11]

Trujillo Bayona

etal.
[12]

FCE

etal.
[13]

Bayona et al.
[14]

Costos adicionales
incurridos en la
implementacion
Costos elevados en la
GSTI

Falta de compromiso de
la direccién

Falta de estrategias
Falta de recursos
Limitados recursos de
tiempos y financieros
Dificultad para
comprender el modelo
Dificultades para
seleccionar procesos
Falta de conciencia
sobre ITSM

Falta de conocimiento
de los beneficios y/o del
modelo

Falta de entrenamiento
Resistencia al cambio
Modelos dificiles de
adoptar en
organizaciones
medianas y pequefias
Modelos sin directrices
para su adopcién
Estandares, modelos y
protocolos complejos
Falta de técnicas y
herramientas adecuadas
Las areas de Tl no
tienen suficiente
conocimiento de los
negocios de las
organizaciones
Comunicacion de
resultados

Falta de indicadores
para medir los
resultados de la
adopcion

Falta de
retroalimentacion
Sobrecarga de trabajo
Falta de
involucramiento

Falta de motivacién
Dependencia de la
trayectoria y contexto
de la organizacion
Organizaciones de Tl
complejas

Falta de competencias y
habilidades

Falta de gestion de
personal

La mejora no es
percibida rdpidamente
por los clientes

GPR

GPR

CAD

GPR
GPR

GPR

PEX

MET

GPR

COM

MED

GPR
GPR
CAD
PPE

GPR

GPR

CAG

EIO
DRE

DRE

CBE

CBE

FPE
GCA

HAP

EDO

COoM

EDO

EDO

FPE

MPE

EMC

FPE

EPP

EPP

FPE
GCO

AOB

CcocC

AOB

OCL

FPE

RRE

MSA

VAL

AEN
INF

INF

DPR

DPR

ENT

ENT
GCA

PIM

PIM

PIM

INF

AEN

COR

PIM

AOR

PPE
PPE

AEN

AEN

HAB

POL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7.
Problemas categorizados segiin Taxonomia de Bayona & otros [14].
Problema Referencia

Categoria: Organizacion
Falta de estrategias [18]
Falta de recursos %ﬂ;] [g;]]' [34]
Limitados recursos de tiempos y financieros Eg} (25], [27]
Falta de técnicas y herramientas adecuadas [31]
Las areas de Tl no tienen suficiente conocimiento de los [17], [19]
negocios de las organizaciones '
Deper)den'clia de la trayectoria y contexto de la [20]
organizacion
Organizaciones de Tl complejas [17]
Comunicacion de resultados [26]
Falta de gestion de personal [25]
Falta de retroalimentacion [19], [21]

Categoria: Personas

Falta de compromiso de la direccion [25], [26], [27],

[31], [34]
Resistencia al cambio [19], [18]
Falta de involucramiento [29], [31]

Falta de motivacion [9]
Falta de conciencia sobre ITSM [5], [35]
Falta de entrenamiento [18], [25], [26]

Falta de competencias y habilidades [26], [19]. [5]

[34], [35]
Categoria: Procesos
Dificultades para seleccionar procesos [9], [35]
Modelos dificiles de adoptar en organizaciones 28]

medianas y pequefias
Modelos sin directrices para su adopcion [30]

Estandares, modelos y protocolos complejos [5], [32], [35]
Falta de indicadores para medir los resultados de la [8], [19], [33],

adopcion [22]

Dificultad para comprender el modelo [21], [23]

Otros

La mejora no es percibida rapidamente por los clientes  [8], [27]

Costos adicionales incurridos en la implementacién [8]

Costos elevados en la GSTI [6]

Sobrecarga de trabajo [5]

Falta de conocimiento de los beneficios y/o del modelo %2} [3[11]8]’ 9,

Totales

28 problemas 20. . estudios
primarios

Fuente: Elaboracion propia

4.1. PI1. Problemas en la adopcion

De la Taxonomia descrita por [14] podemos ver que para
el despliegue de los procesos de GSTI, los problemas que se
presentan (Tabla 7) estan referidos o dependen principalmente
de la Organizacion (36%) que se refleja en la Fig. 4.

Entre los problemas mas resaltantes que dependen de la
organizacion tenemos: (1) la falta de recursos, (2) limitados
recursos de tiempo y financieros, ambos son necesarios de
resolver para una implementacion de procesos, ya que como
todo proyecto, es necesario contar de recursos y presupuesto
para llevarlo a cabo; y (3) la falta de retroalimentacién y el
insuficiente conocimiento de los negocios, en este caso el
problema dificulta el aprendizaje de las experiencias y la
transferencia de conocimientos muy importantes para fomentar
el aprendizaje organizacional, contar con una estrategia de base
de conocimientos disminuye el riesgo de tener este problema .

Clasificacion de Problemas

Personas
25%

Figura 4. Clasificacion de los problemas aplicando la taxonomia de [14].
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la categoria de personas podemos mencionar que lo
mas sobresalientes son: (1) la falta de compromiso de la direccidn,
conlleva al fracaso en la adopcion de modelos de GSTI, es
necesario contar con el respaldo de la direccion para que el personal
colabore y se sienta motivado sobre la ejecucion de las actividades
de proceso; (2) la falta de competencias y habilidades; y (3) falta
de entrenamiento, consideramos estan muy relacionadas en cuanto
al conocimiento y las habilidades de los equipos de trabajo respecto
amodelos de GSTI; adicionalmente (4) la falta de motivacién, que
puede ser generada desde la direccién con la finalidad de lograr
mayor participacion de los equipos de trabajo en el proyecto.

En la categoria de procesos vemos que los problemas
sobresalientes son: (1) la falta de indicadores para medir los
resultados de la adopcidn, frente a ello es clara la necesidad de
realizar mediciones y con ello demostrar los beneficios en la
adopcion de un modelo; y (2) los estandares, modelos y protocolos
complejos, frente a estos problemas, muchos autores mencionan la
complejidad de los modelos por lo que se hace necesario contar
con estudios o propuestas de marcos de trabajo ligeros que
introduzcan a las organizaciones a un trabajo basado en estandares
de calidad.

Finalmente, cabe mencionar que se identificaron cinco
problemas que no pudo categorizarse en la propuesta de [14], los
problemas identificados son: (1) la mejora no es percibida
rapidamente por los clientes, este problema puede implicar que la
organizacion deje de lado la adopcion, por lo que seria conveniente
incluir algunas estrategias que impacten directamente en los
clientes; (2) los costos adicionales incurridos en la implementacion
y los costos elevados en la GSTI, estan relacionados al retorno de
la inversién que creemos sera percibido en el largo plazo cuando la
organizacion aplica sin problemas las recomendaciones de mejora
de un modelo de GSTI; (3) la sobrecarga de trabajo, consideramos
que se hace presente al inicio de todo proyecto de adopcion pero
conforme se va consolidando la adopcion se va percibiendo las
mejoras Y la sobrecarga disminuye; (4) la falta de conocimiento de
los beneficios y/o modelo, en este caso creemos que una estrategia
de generacion de indicadores y capacitaciones podria minimizar el
efecto negativo de este problema.

4.2. P12. Modelos utilizados

En la mayoria del conjunto de estudios seleccionados, las
organizaciones tienden a utilizar el modelo ITIL, la mayoria
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Tabla 8.
Modelos de ITSM y estudios primarios.
Modelo ITSM Estudios primarios
ITIL [8], [17], [25], [26], [27], [20], [28], [5],

[29], [9], [31], [33], [22], [34], [23], [24]
ISO/IEC 20000, ITIL [18], [19], [32]
IT Service CMM [21]
En general ITSM [6], [30], [35]
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9.
Procesos ITIL adoptados.
Etapa Proceso

Operacion Gestion de incidentes
Operacion Gestion de problemas
Operacion Gestion del cambio
Operacion Gestion de niveles de servicio
Operacion Gestion del catalogo de servicios
Negocio Gestion financiera

Fuente: Elaboracién propia

adopta s6lo algunos procesos. Ademas algunas utilizan ITIL
como base para adoptar la ISO/IEC 20000 y obtener la
certificacion [26] (ver Tabla 8).

Entre los modelos ITIL e ISO/IEC 20000, los procesos
cominmente adoptados fueron los que se relacionan a la
operativa del servicio. Este hecho es comprensible considerando
que la necesidad de las organizaciones suele ser mejorar el
quehacer diario, lo que corresponderia a la etapa de operacion
dentro del ciclo de vida del servicio (ver Tabla 9).

5. Discusién final y trabajos futuros

Cuando se realiza la mejora de procesos en cualquier
contexto surgen distintos problemas y en el caso de los
modelos de gestion de servicios de tecnologia de informacion
no son la excepcién. En nuestra revisién encontramos
problemas con los que pudimos confirmar dicha situacion.
Encontramos un conjunto de problemas recurrentes
agrupados en tres de las categorias de FCE definidas en [14].
Se observa que la mayoria de los problemas dependen de la
organizacion donde se adopta el modelo, de los procesos que
se crean y las personas que lo usan. Por lo tanto, estos
problemas son claves de resolver cuando se trata de adoptar
modelos de GSTI.

Para finalizar podemos concluir que en: (a) Organizacion:
definitivamente la adopcion de modelos de GSTI implica
contar con recursos como personas, tiempos, financieros
[18,25,27,5,6,34,35,23], por lo que una organizacion debera
pensar que un proyecto de adopcién implicara una inversion
inicial. (b) Proceso: la definicion de indicadores [8,19,33,22]
resulta muy Util para demostrar las mejoras obtenidas como
parte de la adopcién de un modelo, igualmente contar con
modelos pequefios, guias o directrices de adopcion puede
facilitar el entendimiento y adopcién de modelos o estandares
percibidos como complejos [5,32,35]. (c) Persona, el
compromiso debe estar presente en la direccion o los altos
mandos [25,26,27, 31,34] de una organizacion para respaldar
cualquier acciéon de mejora de procesos o adopcién de
modelos, desarrollar competencias, habilidades
[26,19,5,34,35], entrenamientos [18,25,26], los cuales

pueden ser de manera previa, durante la adopcién y en el
despliegue de los procesos, puede generar motivacion, mayor
participacion del personal y minimizar la resistencia al
cambio.

El presente trabajo puede servir de base para desarrollar,
con mayor detalle, un clasificador de los problemas de
adopcién de un modelo de GSTI debido a que el de Bayona
(desarrollado para el contexto de desarrollo de software)
cubre 83% de los problemas encontrados en la adopcion de
GSTI. Asimismo, este trabajo puede servir como una entrada
para la elaboracién de un modelo reducido que permita a las
organizaciones adoptar algunos procesos ¢ ir trabajando bajo
estandares de calidad y de manera gradual adoptar modelos
mas amplios considerados como complejos por algunos
autores. En este Gltimo caso se ha desarrollado un como parte
del Proyecto ProCal-ProSer [36] en donde se ha elaborado un
modelo de gestion de servicios basado en la ISO/IEC 15504-
8 e ISO/IEC 20000-4 y que sera probado en un conjunto de
empresas que desarrollan software y ofrecen servicios
asociados; siendo ademas pequefias organizaciones.
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