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Resumen

En este articulo se encuentran los resultados de la investigacion realizada sobre la empresa
Informética y Tecnologia Stefanini S.A., acerca de su actividad econémica y cémo lleva a
cabo los procesos para ser una empresa lider con reconocimiento nacional y en mas de
30 paises, ademas de una trayectoria con mas de veinte afios trabajando en soluciones de
tecnologia e innovacién. Inicialmente, se dara una breve explicacién de la empresa, su
actividad econdmica y su estructura, pasando a explicar de forma clara el concepto de las
4P en la gestion de proyectos; se profundizaran los conceptos y caracteristicas de personal,
producto, proceso y proyecto seglin como son desarrolladas y utilizadas en esta organizacion.
Para finalizar, se realizan algunas conclusiones en las que se explica el aprendizaje obtenido
con la presente investigacion.
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Abstract

In this article are results of the research carried out on the company Informdtica y Tecnologia
Stefanini S.A., about how its business is carried out the processes to be a leading company
with national recognition and in more than 30 countries, besides a trajectory with more than
twenty years working in solutions of technology and innovation. Initially, a brief explanation
of the company, its business and its structure will be made, explaining clearly concept of the
4P in project management. The concepts and characteristics of personnel, product, process
and project will be deepened according as they are developed and used in this organization.
To conclude, some conclusions are made in which the learning obtained with the present
investigation is explained.

Keywords: people, process, product, project, software, technology.

'Ingeniero en Telematica, Informdtica y Tecnologia, Stefanini S.A. Correo electrénico: wggonzalez13@gmail.com

Publicacién de la Facultad de Ingenieria
Tecnol.Investig. Academia TIA



Personal, producto, proceso y proyecto: las 4P con un enfoque empresarial

Gonzalez, W.

ISSN: 2344-8288  Vol. 5 No. 2 e Julio - Diciembre 2017 ¢ Bogota-Colombia

INTRODUCCION

En todas las organizaciones donde se requiere
realizar una gestion adecuada [1], eficaz y
eficiente en la gestion de proyectos de software,
es necesario que se pongan en funcionamiento
cuatro caracteristicas muy importantes en la
gestion: las 4P (personal, producto, proceso y
proyecto).

Por tal motivo, se dara una vision especifica
de cada concepto en términos del desarrollo
dentro de la organizacion iniciando con
personal, desde el cual se hard referencia al
trabajo desarrollado por el area de recursos y
gestion humana y reclutamiento de personal.
Con respecto al producto, se dardn a conocer
los principales servicios y productos que se han
desarrollado, ademds de diferentes soluciones
de tecnologia que han sido de gran impacto en
el mercado de las Tl. Por el lado del proceso, se
explicara como se maneja el macroproceso para
la construccién y desarrollo de software y sus
principales subprocesos. Finalmente, se explica
como se desarrollan los proyectos dentro de
la organizacion, la utilizacién de estandares y
metodologia en la gestion de proyectos.

LAS 4P

En todo tipo de proyecto existe la necesidad de
adquirir una adecuada gestiéon de proyectos,
para llevar a cabo esto, se debe seleccionar
al personal adecuado, determinar el mejor
proceso de acuerdo con la problematica que
se quiere solucionar, ademas de una excelente
planificacion con el objetivo de obtener un
producto a tiempo y de calidad (Figura 1).

A continuacion se presenta lo expuesto en la
Figura 1.

e Personal:

son los principales autores en

un proyecto; lo conforman arquitectos,

desarrolladores, ingenieros de base de datos,

de pruebas y personal de gestién [2]. Se debe
tener en cuenta la seleccién, reclutamiento y
entrenamiento de personal junto con el trabajo
y desarrollo de la cultura de equipo y disefio
de la organizacion.

e Producto: son llamados productos a aquellos
componentes que se creen durante la vida del
proyecto como modelos, cédigos, ejecutables,

UML,

de la interfaz de usuario, prototipos, etc. El

documentacién, diagramas bocetos
producto es un articulo producido, que es
cuantificable y que puede ser un elemento
terminado.

e Proceso: se denomina proceso al conjunto
de actividades que se realizan para crear el
producto (plantilla para crear el proyecto).
El proceso se define en términos de flujo de
trabajo (conjunto de actividades), se identifican
trabajadores y artefactos, ademas de utilizar
diagramas de actividad UML para describir los
flujos de trabajo [1].

e Proyecto: el proyecto es un elemento de
organizacion que gestiona el desarrollo de
las actividades para la implementacion de
un producto o servicio teniendo en cuenta
los recursos limitados disponibles, entre ellos
las personas, el tiempo, los costos, etc., para
conseguir los objetivos planeados [2].

Por otro lado, las fases para la construccion
de un proyecto se presentan en la Figura 2.

INFORMATICA Y TECNOLOGIA
STEFANINI S.A.
Informatica y  tecnologia  Stefanini  es
una multinacional brasileha que tiene
como pilar fundamental brindar apoyo al
desarrollo y crecimiento tecnolégico de sus
clientes [3], con mds de 600 ingenieros o
profesionales especialistas en diferentes areas
del conocimiento, ingenieria de sistemas e
infraestructura en Colombia.
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Proyecto

Proyectos

Proceso

Producto

Figura 1. Las 4P

Fuente: [2].

Finalizacién

Fuente: elaboracién propia.

Se ha venido consolidando como una empresa
de servicios de tecnologia [3], con énfasis en el
desarrollo, soporte y administracion de sistemas
de informacién; desde el 2011 forma parte del
Grupo empresarial Stefanini, amplié su portafolio
y extendid sus operaciones a diferentes paises
de la regién consolidandose como unos de los
proveedores colombianos con mayor proyeccion
nacional e internacional (Figura 3).

Planificacion

Figura 2. Fases de un proyecto

PERSONAL, PRODUCTO, PROCESO
Y PROYECTO EN INFORMATICA'Y
TECNOLOGIA STEFANINI S.A.

Enfoque de personal

Informdtica y tecnologia Stefanini cuenta con un
Area de gestion humana, cuyo principal objetivo
es brindar bienestar a los empleados y funcionarios
para que desarrollen sus actividades de la mejor
manera y teniendo como base que el personal es su
principal activo.
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Fuente: [15].

Gestion de recursos humanos es la encargada
de realizar los procesos de gestion de personal,
definicion de perfiles, procesos de seleccion,
contratacioén, capacitacién, nomina, promociones,
traslados, nivelacion salarial y retiro de personal.
Por otro lado, la gestién de personal es el proceso
principal de la organizacién, su objetivo es
describir y establecer sistematicamente el proceso
de gestion general de personal para la organizacion,
desde la necesidad de personal hasta el retiro del
mismo (Figura 4).

—i
R

Figura 3. Estructura general

Competencias laborales

Las siguientes son las competencias labores

fomentadas por la organizacién.

e Autoaprendizaje: habilidad y propdsito de
enriquecerse por iniciativa propia con nuevos
conocimientos para generar nuevas habilidades
personales o profesionales.

e Proactividad: habilidad para generar ideas,
adelantarse a los cambios, participar en la
creaciéon de soluciones constructivas a los
problemas u oportunidades de mejora de la
organizacion.

* Actitud de servicio: presentar una disposicion
permanente por atender los requerimientos

e
NICIO
i [T [l nuevo empleado
Mh.vw:‘ll‘l itﬂll.l'! Segun aprobacion de L ) 2o e In K %
organigrama o externo _externo. ’"’"‘:"""’"” fhcuerics i
_= — I |
PC RYI 02 X X J PC-RH-06
Bk PC-RH-05 Seleccion PC-RH-O7 ik
Definicién de i P PC-RM-09 Nomina Capacitacion de
Perfiles personal
@— mﬁ::d - Fomiater momeets |, - Fars fortaloceeson . L :’:;-:nm:
¥ PERH1S
PC-RH-OR Retiro Promociones y t:'"”o a
Personal PC-RH-12 fumcios A
Traslados. s

Fuente: [10].

Figura 4. Gestion de personal
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del cliente interno o externo, estableciendo ® Politicas de reglamento de trabajo.
las condiciones y términos en que se pueden ® Programas estratégicos y de desarrollo humano.
solucionar sus inquietudes. ® Evaluacién de clima organizacional.
e Atencion al detalle: esta orientado al analisis e Salud ocupacional.
detallado, a la «critica constructiva, a la ® Responsabilidad social.
identificacion de aspectos no percibidos e Fondo de Empleados.
facilmente por los demas.
* Negociacion: es lograr escuchar a los clientes Y brindan los siguientes beneficios:
internos y externos, comunicandose de manera
asertiva y respetuosa. * Flexibilizacién de horarios.
* Trabajo en equipo: unir esfuerzos, intereses, ® Bono por matrimonio.
conocimientos, habilidades, cualidades y calidad * Bono por nacimiento.
humana para lograr los objetivos propuestos. * Auxilio por fallecimiento familiar.
e Adaptacion al cambio: ser flexible ante las ® Bono por desempefio.
diferentes circunstancias que rodean el dmbito ® Bono de alimentacion.
laboral, manteniendo la mente abierta a nuevas e Referencie a un amigo.
propuestas de mejoramiento. * Beneficio educativo.

e Orientacién al logro: cumplimiento oportuno
de los requisitos del cliente interno y externo Enfoque de pI‘OdUCtO
entregandole productos de calidad, utilizando
en forma adecuada los recursos (tiempo, mano Informdtica y tecnologia Stefanini S.A., cuenta con
de obra y herramientas). productos propios de diferentes sectores que permiten
administrar y gestionar los procesos del sector retail,
Por otro lado, se desarrollan las siguientes  segurosy bancario; se cuenta con laadministracién de

actividades: procesos de atencion al pdblico mejorando las lineas
de espera y control de estadisticas con infoltunos
* Reclutamiento y seleccién. (Figura 5), sistema de optimizacion y aseguramiento
* Evaluacion del personal. de calidad del proceso de distribucién dentro de la
 Capacitacion técnica y formativa. cadena logistica como Infopicking, sistema para la
* Bienestar. administracion y gestion de contenidos publicitarios

e Comunicacién y Endomarketing. con Infomedios.

Fuente: [15]. Figura 5. Infoturnos
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A nivel global se pueden mencionar:

ONBASE.
especializado en el tratamiento, almacenamiento

* Gestion  documental Sistema
y flujo del proceso de documentos de una
organizacion.

® Core bancario TOPAZ. Sistema integrado para
banca y microfinanzas desarrollando sobre SOA
que provee una alta integracion con aplicaciones
de legado.

* Core de seguros AC SEL/X. Sistema integral
de administracion de pélizas tanto de ramos
comerciales

como personales, incluye los

componentes de administracion.

e Desarrollo de software a la medida.
Combinando el conocimiento y la experiencia
con una metodologia madurada con los anos, se
ofrece un servicio de desarrollo de aplicaciones a
la medida en el cual los clientes definen uno a uno
los requerimientos y caracteristicas de un nuevo
sistema de informacién con mejoras o adiciones a
un sistema ya existente [3].

Las herramientas en las que se desarrolla cada
producto son definidas por la empresa contratante,
dentro de los modelos se pueden mencionar:

® Desarrollo de bodegas de datos.
® Desarrollos Java y .net.

® Desarrollos en share point, productividad
empresarial.
Fuente: [3].

Durante los dltimos afios se han desarrollado,
en forma continua, soluciones de bodegas de
datos entre las cuales se encuentra la que, a
juicio de muchos conocedores, es la mas grande
implementada en Colombia (telefénica moviles)
en cuanto a cantidad y tamafo de tablas se refiere,
proyecto en el que se han mezclado diferentes
herramientas y productos, lo cual permite contar
con una amplia experiencia en este campo.

® Pruebas de software.

La calidad de un software depende del
proceso con el que se realice, pero se mide en el
producto final, esta medicion se debe hacer con
un adecuado proceso de pruebas antes de salir
en vivo, conscientes de esta sana practica, se
ofrece el servicio de “testing software”, basado
en una metodologia establecida y madura, en
herramientas de gestion y de simulacién que van
mas alla del cumplimiento funcional y contribuyen
a elevar la credibilidad de la organizacion en el
area de tecnologia.

Algunos tipos de pruebas son:

* Funcionales.

® De regresion.

* De rendimiento.

* Especializadas en SAP-Worksoft.

METODOLOGIA

En la metodologia se tiene en cuenta lo presentado
en la Figura 6, de la cual se sacan conceptos clave
que son explicados a continuacion.

v o
IEM CEE
I \; I‘.).’!w.!ru open poune

Figura 6. Metodologia
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e Infraestructura y base de datos.

Los servicios que se prestan son confiables y
flexibles permitiendo a su organizacion operar
con mayor eficiencia obteniendo los siguientes
beneficios:

e Disminuir los costos de operacion.

e Reforzar la infraestructura de su organizacion.

e Analizar las vulnerabilidades de su base de datos.

* Mejorar el desempefio de sus sistemas.

e Optimizar el tiempo de productividad de los
ingenieros.

* Consultoria e interventorias.

La organizacién cuenta con consultores e
interventores expertos en:

* Desarrollo del plan de continuidad del negocio.

* En integracion de aplicaciones SOA.

* Interventorias en desarrollos de software.

Enfoque de proceso

Macroproceso

A continuacién de desarrolla lo presentado en
la Figura 7.

Desarrsllar. usa y madurar un model de calda:
manem oporture, para setisfacer kos requers
calificads y compomet<do oo

permita ala on
belos drer

Politica de calidad

del
de los requerimientos del cliente teniendo la

Requerimientos cliente:  especificacion
documentacién definida y correspondiente.

Comercial: viabilidad técnica, estimacién de
requerimientos y ventas para proyectos de soporte
0 mantenimiento y para proyectos nuevos.

Construccion de software: se debe realizar el
proceso de construccién de software teniendo
en cuenta una metodologia existente segtn las

siguientes fases:

e Planeacién: definir todas las actividades que
le permitan a los lideres de proyecto por parte
de Informdtica y tecnologia y por parte del
cliente.

* Andlisis: detallar las necesidades del cliente
para que sin mds ayudas, suposiciones o
investigaciones identifiquen claramente el
trabajo a desarrollar en los proyectos.

* Diseno: pasar los requerimientos funcionales
a requerimientos técnicos, con el fin de
entregarlos a los desarrolladores y analistas
de pruebas para las fases de construccion y
pruebas.

® Desarrollo: uno de

desarrollar  cada

los requerimientos de acuerdo con las

DOUDCO ertregu productos de software eficentes y efiaces de

superar 3us expectativas. con la panxipacion de talento humano
WO para asegur s’ bs premarerxis en o mercado

Pruebas y asegusarmiento de 1a cabdad +

Frucbasy
verficacon

Proyectos nuevos

[ 1 11

' Responsatlbdad de ks direccion

Comercial

ntos

I Gestidn de recursos humanos

Requisitos del cliente

8
S
¥
B
€
&
[
H
=

Mantenimw

l Medicion dnalisis y mejora

IAud-'_cnas

I Gestidn administrativa y inanciera

l Contrel de documentos y registros

I

l Gastidn de infrasstructura y compras

I

Proceso de construccion de software

I

Proceso de apoyo

[ 11

Satisfaccion del cliente

[+ ]+ ] f+]+]+]
-

Fuente: [15].

Figura 7. Macroproceso
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especificaciones y al tiempo y recursos
asignados en el proceso de analisis y disefio.

® Pruebas y verificacion: definir actividades,
lineamientos y estructuras del modelo de
pruebas que permitan la planeacién, andlisis,
diseno, ejecuciény evaluacién de los procesos
o aplicativos de forma agil y efectiva.

e Entrega, capacitacion y soporte: describir las
actividades a seguir durante la entrega de los
requerimientos solicitados por el cliente.

® Pruebas de aseguramiento y calidad: realizadas
en todas las fases anteriores.

® Procesos de apoyo que estin enlazados al
proceso de construccién de software:

e Responsabilidad en la direccién.

e Gestion de recursos humanos.

® Gestion de infraestructura y compras.
* Gestion administrativa y financiera.

* Medicién andlisis y mejora.

e Auditorias.

e Control de documentos y registros.

e Satisfaccion del cliente: describir las actividades a
seguir después de la entrega de |los requerimientos
solicitados por el cliente.

Para llevar a cabo todos los procesos anteriores

se debe tener en cuenta la Politica de calidad de la
organizacién que menciona lo siguiente:

Desarrollar, usar y madurar un modelo de
calidad que permita a la organizacién entregar
productos de software eficientes y eficaces de
manera oportuna para satisfacer los requerimientos
de los clientes y superar sus expectativas, con
la participaciéon de talento humano calificado y
comprometido con el mejoramiento continuo para
asegurar la permanencia en el mercado.

Enfoque de proyecto

Informatica y tecnologia Stefanini para el
desarrollo de sus proyectos esta enfocada a

procesos de Ingenieria de software que se dividen
en dos factores: proceso de desarrollo y proceso
operacional.

Manejo e implementaciéon de metodologias,
procesos y estandares entre los cuales se encuentran
los siguientes:

* ALM: proceso continuo de la gestion de la vida
de una aplicacién a través de la gobernanza,
desarrollo y mantenimiento; es el alcance de la
gestion empresarial con la ingenieria de software
que brinda las herramientas que facilitan e integran
la gestion de requerimientos, la arquitectura,
codificacion, pruebas, seguimiento y versiones [4].

e SCRUM: proceso en el que se aplican de manera
regular un conjunto de buenas practicas para
trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener
el mejor resultado de un proyecto [5].

e PMBOK: es un conjunto de estandares globales
de PMI donde se proporcionan directrices, reglas
y caracteristicas en la gestion de proyectos,
estandares que son altamente aceptados vy
que aplicados sistematicamente ayudan a su
organizacion a lograr la excelencia profesional [6].

e CMMI: son conjuntos de buenas practicas que
ayudan a las organizaciones a mejorar sus procesos;
este modelo, proporciona un conjunto completo
e integrado de guias para desarrollar productos y
servicios [7].

* 6SIGMA: el método aplicado, que se denomina
DMAMC  (definir,
controlar), utiliza

medir, analizar, mejorar,

herramientas  estadisticas,
ademas de dispositivos que observan las variables
de los procesos y sus relaciones, que ayudan a
gestionar sus caracteristicas [8].

* PMO: de sus siglas en inglés project management
office u oficina de gestion de proyectos en
espafiol (OGP), es una unidad, departamento o
grupo dentro de la organizacién que se ocupa de
centralizar y coordinar la direccién o gestion de los

proyectos [9].
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Todo lo anterior con la vision de la
implementacién del ciclo de vida incremental
iterativo (Figura 8).

Proceso operacional

Manejo e implementacion de metodologias,
procesos y estandares entre los cuales se
encuentran los siguientes:

e ITIL: [9] es el enfoque mds ampliamente
aceptado de gerencia de servicios de Tl (ITSM)
del mundo, que proporciona un conjunto
cohesivo de las mejores practicas, sacadas de
sectores publicos y privados de todo el mundo
(Figura 9).

e COBIT: es un conjunto de mejores practicas
para el manejo de informacion, evaluacién

PLANEACION

CICLO DE VIDA EN CASCADA

de requerimientos de negocio y los recursos y
procesos de Tl, Figura 10.

CONCLUSIONES

En la mayoria de las organizaciones estan presentes
de forma implicita la implementacion de las 4P,
pero se debe saber de ellas para conocer mas o
fondo como se desarrollan los procesos principales
del lugar donde trabajamos.

De igual forma, con esta investigacion se logra
conocer los beneficios con los que cuenta la
organizacién para sus funcionarios, ademas de
las metodologias y estdndares que se manejar que
ayudan a elaborar sus actividades de la mejor manera
teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente.

CICLO DE VIDA
INCREMENTAL

ITERATIVO

Figura 8. Ciclo de vida

Fuente: elaboracién propia.

Provision
del Servicio

9%’*
“oa%:%h,

Gestion
deto ‘!
Seguridad

oy 4

S

Figura 9. ITIL
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Fuente: Fuente: [17].
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s

SERVIDORES

PROPIOS

e @

CENTROS DE

DATOS

Fuente: elaboracién propia

RECOMENDACIONES

Toda la informacion plasmada en este articulo
puede ser consultada y ampliada para su
conocimiento en la pdgina de Informatica
y tecnologia Stefanini S.A. (http://www.
stefaninicolombia.com/).

REFERENCIAS

[1] EcuRed. (2012). Conocimiento con todos y para to-
dos. Recuperado de: http://www.ecured.cu/index.
php/Cuatro_P_%CC%81s

[2] Gonzalez, W. (2014). Modelado y Cestion de la
Informacion. Las 4p de la Gestién de Proyectos.
Recuperado de: http://modelogestinform.blogspot.
com/2014/09/las-4p-de-la-gestion-de-proyectos-
de.html

[3] Stefanini Colombia. (s.f.). www.stefaninicolombia.
com. Recuperado de: http://intranet.stefaninico-
lombia.com/Paginas/Organigrama.aspx

[4] Centro de estudiantes Microsoft. (2010). Intro-
duccién a la gestion del ciclo de vida de las apli-
caciones (ALM) y TFS 2010. Recuperado de:

CLOUDS
PUBLICA
PRIVADA

Figura 10.

http://centrodeestudiantesmicrosoft.wordpress.
com/2011/03/23/introduccion-a-la-gestion-del-ci-
clo-de-vida-de-las-aplicaciones-y-tfs-2010-alm/

[5] Proyectos Agiles.org. (s.f.). Qué es SCRUM. Re-
cuperado de:  http://www.proyectosagiles.org/
que-es-scrum

[6] PMI (2014). PMBOK Guide and Standards. Re-
cuperado de: http://www.pmi.org/PMBOK-Cui-
de-and-Standards.aspx

[71 CMMI Institute. (2014). CMMI: Guia para la integra-
cion de procesos y la mejora de productos. Recupe-
rado de: http://cmmiinstitute.com/cmmi-solutions/
translations/cmmi-dev-spanish/

[8] Gestiopolis. (2001). La metodologia 6 sigma s qué es?
sPara qué sirve? ;Como se aplica? ;Requerimientos
para su implementacion? ;Etapas de implementa-
cién? Recuperado de: http://www.gestiopolis.com/
recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no12/6sigma.
htm

[9] PeopleCert.org. (2013). Que es ITIL. Recuperado de:
http://www.peoplecert.org/es/ITIL_V3/Que_es_ITI-
L%C2%AE/Pages/Que_es_ITIL%C2%AE.aspx

[10] Osiatis. (s.f.). Recuperado de: http://itil.osiatis.es/
Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_
de_la_gestion_Tl/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php

TIA


http://www.ecured.cu/index.php/Cuatro_P_%CC%81s
http://www.ecured.cu/index.php/Cuatro_P_%CC%81s
http://modelogestinform.blogspot.com/2014/09/las-4p-de-la-gestion-de-proyectos-de.html
http://modelogestinform.blogspot.com/2014/09/las-4p-de-la-gestion-de-proyectos-de.html
http://modelogestinform.blogspot.com/2014/09/las-4p-de-la-gestion-de-proyectos-de.html
http://intranet.stefaninicolombia.com/Paginas/Organigrama.aspx
http://intranet.stefaninicolombia.com/Paginas/Organigrama.aspx
http://centrodeestudiantesmicrosoft.wordpress.com/2011/03/23/introduccion-a-la-gestion-del-ciclo-de-vida-de-las-aplicaciones-y-tfs-2010-alm/
http://centrodeestudiantesmicrosoft.wordpress.com/2011/03/23/introduccion-a-la-gestion-del-ciclo-de-vida-de-las-aplicaciones-y-tfs-2010-alm/
http://centrodeestudiantesmicrosoft.wordpress.com/2011/03/23/introduccion-a-la-gestion-del-ciclo-de-vida-de-las-aplicaciones-y-tfs-2010-alm/
http://www.proyectosagiles.org/que-es-scrum
http://www.proyectosagiles.org/que-es-scrum
http://www.pmi.org/PMBOK-Guide-and-Standards.aspx
http://www.pmi.org/PMBOK-Guide-and-Standards.aspx
http://cmmiinstitute.com/cmmi-solutions/translations/cmmi-dev-spanish/
http://cmmiinstitute.com/cmmi-solutions/translations/cmmi-dev-spanish/
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no12/6sigma.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no12/6sigma.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no12/6sigma.htm
http://www.peoplecert.org/es/ITIL_V3/Que_es_ITIL%C2%AE/Pages/Que_es_ITIL%C2%AE.aspx
http://www.peoplecert.org/es/ITIL_V3/Que_es_ITIL%C2%AE/Pages/Que_es_ITIL%C2%AE.aspx
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de_la_gestion_TI/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de_la_gestion_TI/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de_la_gestion_TI/que_es_ITIL/que_es_ITIL.php

