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Presentacion ...

* Nombre

* Compania donde labora

* Cargo que Desempena

* ODbjetivos al tomar el Curso

* Conocimiento acerca de ITILV3

* Herramienta Tecnologica de Software que utilizan en el
area de Servicios

»
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Acuerdos

* Horarios

* Breaks

* Banos

* Normas para celulares
* Seguridad Industrial

* Entregables /Material

&
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Descripcion del Curso
Mantengase involucrado
Haga preguntas
Comparta experiencia

Mantenga la mente abierta



! Objetivos del Curso

= Al finalizar el curso los participantes estaran en capacidad de:

* Conocer y comprender el “Service Management” como una
practica.

- Comprender el “Service Lifecycle” en ITIL.

* Comprender las fases, procesos, conceptos, roles y funciones
que estan en ITIL v3.

* Quedar preparados para tomar el examen de certificacion
mundial “Foundationsde ITIL v3”

»
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. Agenda

" Introducciona ITIL

= Service Strategy (Estrategia del Servicio)

= Service Design (Diseno del Servicio)

= Service Transition (Transicion del Servicio)
= Service Operation (Operacién del Servicio)

= Continual Service Improvement (Mejora Continua del Servicio)

= Examen

b
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Introduccion

ITIL® Version 3
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Libreria V3 — Quees ITIL?




AR 5
Building an ITIC-based Service
Management Department

Emu

e Parrislia Peedun

ITIL* V3 Guide to Software Asset Management

4! 'Coiin fude

IISMF

©m

OGC Fortholic Product

ITIL® Lite
A road map to full or partial ITIL Implemantation

ITIL* V3 Small-scale Implementation

o 9k Poibdrilm



http://www.amazon.com/gp/product/images/011331096X/ref=dp_image_0?ie=UTF8&n=283155&s=books
http://www.amazon.com/gp/product/images/0113311974/ref=dp_image_z_0?ie=UTF8&n=283155&s=books
http://www.amazon.com/gp/product/images/0113312121/sr=1-1/qid=1274376044/ref=dp_image_0?ie=UTF8&n=283155&s=books&qid=1274376044&sr=1-1
http://www.amazon.com/gp/product/images/0113311060/ref=dp_image_z_0?ie=UTF8&n=283155&s=books
http://www.amazon.com/gp/product/images/0113310781/ref=dp_image_z_0?ie=UTF8&n=283155&s=books

! QueesITIL...

= Conjunto de libros
= Marco de trabajo
= Entrenamiento

= Certificacion

= Consultoria

= Herramientas de Software

»
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Organizaciones Involucradas

&

"TService

Your Advisor Group
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] www.ogc.gov.uk

Newszmom | Site map Help | Contact w Search = Advanced sesrch
m |
Hom=  About OGC  Procursment BSebie b fcla=iU=cfl Estates  Sustainability Policy & Standands Framework Document Libwary

Home > Programmes & Projects > Programimes and Projacts Aecource Toalkt > ITIL

Programmes &

Projects

Imtraducthan o Programimes ]-_r]:l—
Introducthan to Projects
P "the key to managing IT services"
ITIL information and rescurces are listed at wawnasitil-officialsite.com.
OGC Gatway Reviss far
Programmes & Projects ITIL v is to be withdmawn and a consultation has besmn L = L’ Vi On
the best way to do this. tSMF Int=mational is conducting on behall of OGC. To tak= p
http: S Swanaitsmfi.org S oonbent Sitil YC2 VWAF-qualifications-seheme-sureey and oo
Programime and Projsct
Hansg=ment Prof=csian
] ovaniew Eackground What ks 7 7 How does It work? Eenefits Eooks and resources
Rescuwrce Toodkit
Crhvarview i
E& Global related sites

Business case

o

Library® (ITIL) i= the mos=t wid=lr a

B Buying Solutions

Bchil=yving Exosli=nce in

Canstructian
8 HM Treasury

ITIL

Frogrammeas & Frojacts

Th= OGC self dmdedrment questionnaire s now ost=d by tSMF.

Originalmente de CCTA
Abril de 2001 la CCTA fue integrada en la OGC
Proyectos de Mejores Practicas
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I http://www.itil-officialsite.com

& m

Yol ane heret ITILE Home

ITIL Software Sche

International Activities

. vm
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Welcome to the Official ITIL® Website

ITIL" Is the most witsly sccapted approach to IT servics managemsnt in the world, ITIL providss 3 cohastve sst of best practics, drawn from the pubdc and privats
sactors Internationally

IT Service Management {ITSM) derives enormous benefits from a best practice approach. Because ITSM is driven both by technology and the huge range
of organisational environments in which it operates, it is in a state of constant evolution. Best practice, based on expert advice and input from ITIL users
is both current and practical, combining the latest thinking with sownd, commaon sense guidance.

ITIL Credit Profiler ﬁ

Enter wour existing ITIL W2 or V3 certifications into our interactive Credit Profiler, to discover how many credits you have "- b L

| T W e
eamned towards [TIL Expert Lavel! . j'i |
Exam Candidates : e

Download a free ITIL W3 Sample Paper to help you with your examination preparation.

Downdoad information on the Core Study Material for ITIL V3 Qualifications for details of which publications you may need.

Do you already hold an ITIL certification? Look wp youwr result on the ITIL Successful Candidate Register!

ITIL Qualifications

Find ot meore abowt the ITIL Version 3 and ITIL Version 2 Qualifications and the associated Credit System and Policy which supports the schemse.

ITIL Accredited Training

iew the Examination Institutes or full Accredited Training Organisations listings for more information on Accredited ITIL Training.

Additional ITIL Resources
Informacion de ITIL
Cambios
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http://www.itil-officialsite.com/
http://www.itil-officialsite.com/
http://www.itil-officialsite.com/

WWW.150.CO.UK

Home | About TSO | Solutions | Testimonizls | Insights | Open Data | Press Office | My Account | Contact Us

Fall O Te WWillaMS Led ‘Silp

search theste _______Jlao

Information and Publishing Solutions

TS0 [The Stationery Cffice) provides expert management of all the printed and digital information crganisations
share with their internal and external audiences. Applying proven information management methods and
experience, we deliver transformational solutions and rapid results.

We have been providing fail-safe information management and publishing sclutions to private and public sector
organisations for more than 200 years,

Find cut how our information and publishing solutions can reduce costs, inoease efficiency and improve
interaction with citizens and stakeholders,

Contact us for more information

‘ Organizacionindependiente
it i Ventade Libros
''Service

Your Advisor Group

Bookshop

Onder and purchase any UK book in print
from T50's online bookshop

Entar tgahop.co.uk

Latest News
TS0 Delivers Legislation.gov. uk for The

Mational Archives . . . more

Solutions for opening
up your data

14



www.itsmfi.org

11SMF International :

The IT Service Managemeni Forum

S0th Chapter Celebration

ITILE V3 Qualification
Guidance

The purpose of this document is to
inform all parties inter=sted in ITIL

qualifications .. Re=ad Mor=

Link to: Official ITIL We=bsit=

The itSMF International Executive Board welcomes you to the itSMF International
websibe, where you will find information about Chapters (both approwved and
emerging ) &3 well as qualification, Publication and other relevant news in the IT
Service Management & ITIL aress

itSMF International IEB Portfolio Change Announcement

r IEG Updat=, Int=mational

Pater Cro=s, Director of Chapter Govemancs, wic was slected at the itSMF 2000 sl=ctions, has

anncunced his decision o step down from itSMF goveming Dody, the Intemational Ececutive Board {IEE).

After consultation with the IEE Chairman, David Canmon, in June, 2010, his decision has been aooepted.

e Bmsd mors

Qualifications News

ITILE V3 Mast=r Qualification

itSMF Int=mational Partner, BCS
Extends Range of Qualifications

g ©
Abroed

mors

Publications News
ITIL W3 Update: Call for
Participants

itSMF Intemationsl Publications

Sunrey

Inicialmente ITIMF
Fundadoen 1991 en UK
‘ Asociacion de Profesionales IT
i t _ 52 Paises Oficiales Aprobados
Ser vice Experiencia
Your Advisor Group lnformaCién r

Promueven BP y Estandartes



www.itsmfusa.org
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CONNECT.

Huorme

Y Membership

About Us Online Store

Forrester Resources

A

Username: *

Dont have a v==mame?
Chckl Here o register
F == ord ?

itSMF USA Membership
Benefits

Instructions for Joining
itSMF USA

Wizt ouwr membership page

to === how you can recsive

2420 in fr== membership
Beneits!

Home

What's New

Scroll down for News...

Yore

Board of Director Elections begin on
October 1st!

c r= to view the slat= of
candidates,

tsH Date

USS Annual General Mestin
=l

Plzas= complete this short Mambership Bznefits
Sarvey

The= re=ults of the
Int=rmational Whit= Pap=r
Competition ar= in and the

&Y

P
3

winning submizsion iz
available on cur Members
Only Whits Papers page. [&o

Event Information

EPLUGGED NN

LOUISVILLE

QL v et e =

Preview Fusion Presentations in Advance! To o
=fforts to “go green,” session presentations are
in the Convention Handbook. Irst=ad, you can p
pr=-print all presentaticns in advanoz throwgh cwr e
If you ar= regizt=r=d for Fusion and did not reosive 1
oontaining instructions for how to acosss them, plea:
Fusion z=rvi =ck at BDD-794-54E1 beginning Mon
Sept=mber 13,

fRENTAN)

technologies

aaryville

¥OU CHOOSE!

FREE
Software

FREE

Implementation

FREE

Maintenance ‘

FHORMNBILL

4 [

T
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tsmf-argentina.com.ar

1ISMF

ARGENINA

Mejores practicas Contacto

Buignes somos?

Blogs de miembros
Foros web
Encuestas

Enlaces

Freguntzs frecuentes

Patrocinantes

Beneficios

o Condiciones

= Ingreso de miembro

[ Scops

Edssquada par s de comfeniia
[ Entrada oe blog

] wamtertat 5)

] wasemaro (13

O sty (15

i e e seeccorE wigin Hoo o M G

emccioner bodoe. Ln canticad kot e Hoos am 4!

Elementices conthenen
&l e

¥ any terms

El it5MF es un forum independiente, internacionalmente reconoccido

por los profesicnales de la gestion de servicios IT en todo &l mundo.

El itSMF provee un rapido acceso a expertos de la industria, fuentes
de informacion y eventos, los cuales ayudaran a usted y a su
prganizacion a manejar los temas de gestion de servicios IT,
asistiéndolo en la entrega de alta calidad de servicios de IT, ya sean
estos internos o externos, a través de la adopcion de “las mejores
practicas™.

El itSMF actualmente posee mas de 2500 miembros de comparias,
grandes empresas privadas, del sector publico y filiales
internacionales en Australia, Austria, Bélgica, Brasil, Canada,
Dinamarca, Francia, Alemania, ltalia, Japén, Paises Bajos, Noruega,
Portugal, Rumania, Sudafrica, Suecia, Suiza y Estados Unidos,
ademas de otros en vias de apertura.

itSMF El Foro - Conferencia via Internet 17 de
Agosto de 2010

F\..;.S-'. 17, 2010 por davsal

Posied in CRAMI CoBR 15017799 150 20000 ML S0X

iUnete a itSMF de Estados Unidos, Espafia y Argentina para una
conferencia en linea presentada en espanol!

itSMFus itSMF

itSMF
ARGENIINA

Martes 17 de agosto de 2040
11:30 horas Miami / 12:30 Buenos Aires / 17:30 Espatia

fymentandn I contribowinn de Tl 3l Mommein

Mombre de wsuario: =

Contrasefia: =

Inicizr s2sion

o Cnear cuenta uaa

o Solichar nueva comtrasefia

itSMF

Chaprer Boalalop

Libros recomendados
por itSMF Argentina

RSMF Iniemational IEB Paortialio
Change Announcement

RSMF Norway 2011 Conderence - C3ll
far Papers

REMF Shoimal Wvinke Faper winner -
Auglianie ko Download

kezsuring for Perfonmance Webinar -
148 Sept 2010

RSMF Raly - C3ll for Papers - 2010

"t




¥ www.itsmf.co.uk

~—

bt e e | Cantse =
The premier community for leadership Haome | Sitemag | Contact us
l in IT Service Management

The IT Service Management Forum

Last updated o Twe, 24 Aug 2010

Nﬂmtﬁi Lﬂﬂdﬂﬂ wﬂ!it the werld's leading =

Bth & %th November 2010 it ~emice " anagement Member Login

-
=

Emaill Ad

Latest News

Sanize Desk noldent & Prooken Saminar - 2900 Santeminer 2010 Events

Come and afend ks Saminar 10 Ses how 10 mEks oost sauh;s Enougn T30 - Samilnar -

Improned procsssss ‘Sanice Desk nckden &
Tririezk

TIL Undate FAQS - Summer 2010

051172010 - 2010 Confensncs -
TE0 and APKG nave published an FAQ explaining e curent ITIL Update W

\ MH22010 - Seminar -
Last chance bo buy ITAL V2 books et
—_— e ey
Senice Suppon and Delkery will 5007 b2 0ut of print. DonT delay, buy today Virsl Emironmenis -
MEnCheser - The Mancnesier
Miuseum

AGM Calling holica

Thiks ks e 2010 AGM calling notice wis nominations for aalizble peskions Wiew 3l =miiE

kamiber Mesting Hosts neaded for 2011 Linkﬂd In

‘W @ne currently hooking for hosts for our memioer meetings around e UK In WVisit the itSMF UK In
2011 Group on Linkedin

Wideo fnom IS 'Webinar June 2310

Twitter

ey
11 -  you mikssed e first ESKA Webinar back 3t e end of June Ben (X now e
h erVI C'e e abliRy to waich R on demand Keep 11 16 o and

follow us an twitter,

Your Advisar Group
Wiew 3l news arkcles




PinkVerify™

who We Are

what We Do our Blogs

Free Stuff

Dorwnioad The White
Paper

Diovwrndoad The Self-
Asmecoment Criteris

ITIL Zofteare Schame
Tookets

PinkVERIFY™ ¥1 Tooket

k.

"TService

Yood are Here: PinkWERIFY = FinkVERIFY

PinkVERIFY™ & ITILE Software Scheme Amemment
The IT Service Management Tool Suite Stamp OF Approval

X W

A5 [T Service Manapement [ITSW) adoption inonsases, practitioners need to identify softeane took that support their proces

improvement inftiatives - and tool vwendors need their products to stand out in an inoneasingty competitive marfet.

That's wiy PinkVERIFY was oreated.

With the aid of Pink Bephant's experienced conpultants, PinkYVERIFY & a servios that objectively amemses a softeane tool's enabling

applioations agairet the definfbions and workdlos requirements of the following 135 ITSW procemes:

Woeailability Management

{lapacity Management

{Change Management

Event Management

Finanoial Manzgement [Servics Costing)
noident Management

T Servioe Contimity Management
Knoededge Management

Froblem Management
bzaze B Deployment Manzgement
uest Futfillment
Fervios Amet B Configuration Management
Fervios Catalog Management
Fervios Level Managsment
Fervios Portfolio Management

Your Advisor Group
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Organismos Examinadores
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B www.peoplecert.org

shcia Saarch: | Enter Search Term L

PEOPLE T : e :
GROUP The Experts in Certifying Professionals

Aboutus | MIL® | IASSC Lean Six Sigma | PEOPLECERT Certifications | ECDL/ICDL | City &Guilds | CEELECLT | Contactus

INYeSEIn your most valuable asset: Certify your peopla

= Read more

Register now
for your exam

Online Registration »

Candidates \

»

Your Advisar Group
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I WWW.exin-exams.com

E) Get the most fitted information about EXIN : [y v * Confirm »

FAQ | News | Events | ADOUtEXIN | Bookshop

lg ; e global certification company

EXIN ITSM
Jor Information \Management ITIL® V3
MOF
To date, EXIM has advanced the careers of over ang
million professionals in more than 125 countries on six
j continents. EXJNTIECRSJ
PRINCE2*

# Book your Green IT Citizen exam today Top 3
# MOF now outin German 1.ITV3F *hkhk

#» Double good news for EXIN's 2 1520F
Information Security Foundation program : e
3.I1SF5 ki

More news =

k.
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www.loyalistexams.com

Leyalist

CERTIFICATION SERVICES ACCREDITED STUDENTS TRAINING PARTNER
ve,, Epbinlle. 4 TRAINING PARTNER

Welcome to the Weorld's First Cheice for IT Qualification

|k

o LoyalistCS LCS ATOs did you recsive your NDA for

ITILR) Refresh Baok download,.,
sooredtation@loyelistexams.com SITIL FITEM
=loyelstCE

LonpalistCS Can U guess whny LCS s hosting & webinar
Many 172 Sorny LCS ATOs ONLY, Wannz come? Ema
sooreditstion@loyzlistexams.com SITEM SITIL

LowalistCS How many ITILR) exams are retifing June
30, 20117 2ITIL 2ITEM SHoyslstes

LoyalistCS APRILLS DEADLINE 4 ATCs 2 OPT IN to
be = rep, on ITILR) ATO Subgroup, Email:
stosubgroupBapmgroup.co.k 2 confirm SITIL

Service

Your Advisor Group
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Introduccion al Ciclo de Vida

&

"TService

Your Advisor Group
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] ITIL Certificacion

= Existen cuatro niveles dentro del esquema

= Fundamentos
= |ntermedio

= Experto

= Master

..[ Managing Across the Lifecycle ].

& |

ITIL v3 Foundation for Service Management

'tSerwce

Your Advisor Group

& 0GCe Official Accreditor - The APM Group Limited 2008

25
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«| =] |Intermediate Capability

Capability Modules

»

Foco sobre el detalle en la implementacion de procesos y a gestion
dentro de agrupaciones :

Operational Support and Analysis (OSA).  Gestion de Eventos,

Incidentes, Requerimientos, Problemas, Acceso, Service Desk, Gestion
Técnica, de Operaciones de Tl y de Aplicaciones.

Planning, Protection and Optimization (PPO). Gestion de Capacidad,
Disponibilidad, Continuidad, Seguridad, Demanda y Riesgo.

Release, Control and Validation (RCV). Gestion de Cambios, Liberaciones

e Implementacion, Validacion y Pruebas, Activos del Servicio y
Configuracion, Conocimiento, Requerimientos y Validacion del Servicio.

Service Offerings and Agreements (SOA). Gestion de Portfolio, Niveles
de Servicio, Catalogo, Demanda, Proveedores y Financiera.

Service

visor Group
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) IT GOVERNANCE

SARBANES
OXLEY

Marcos de
Referencia
Sistemas de Calidad &
Administracién 1ISO 9000
g
Six
Sigma
7

‘ TSO
_ iSO SO PETI
Service 20000 J 27000 J J STRATEGYJ J

Your Advisor Group
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Gobierno de Ti

= Asegura que Politicas y Estrategias son implementadas
actualmente, y que los Procesos requeridos son seguidos.

= [ncluye definir roles y responsabilidades,
= mediciones y reportes,

= yla toma de decisiones para resolver algun “issues”
identificado.

= La gestion de Servicios de Tl es parte del Gobierno de TI.
= AS8015:2005, ISO 38500

»

‘Service

Pag 200 CSI Book)
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Governance Framework

COS50; CoBIT; 30X; 1S0; 27001; 1IS038500
Unified Compilance Framework, PCl DSS,
Balanced Scorecard,

Baldridge et al

Governance,
Conformance,
Compliance,
Enterprice Risk Mgmt IT
Controls, Audit principles

Zachman
Framework

BusinessiT

Architectures Balanced
Scorecard
Information

Strateqy

Readiness

Projects PRINCE2

Programmes PMBOK
Methods

Human Structural Alignment

and Market capital, Benefits
Organisation, Data
Applications, Business
& IT Processes Teonologies

Zachman Framework
Balanced Scorecard
1S038500
Knowledge Management

“ITService

"TService
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I Marcos de referencia de Administracion

Adm.de relaciones con el
Mantenimiento de Cliente

r ASL

Administracion del Ciclo de Administracion de
Vida de las Aplicaciones Servicios

Informacion, vomunicaciones, Tecnologia
Administracion de la Infraestructura

K ETOM
"TService

Your Advisor Group
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)| Discusion de grupo

= Que Estandar y/o Marcos de Referencia maneja,
conoce y/o esta certificado?

i » W IN —

R 1
oervice



I Ventajas

Orientacion al Cliente

Mejora la relacion con los usuarios
Descripcion detallada de los Servicios
Control de los costos

Mejora en la comunicacion

Mejora Profesional

Reduccion del TCO

»

Service
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I Ventajas

" Preparacion para operacion en desastres

= Control de Cambios

= Control del Inventario de Tl

= Adopcion de Normas

= Reduccion de tiempos en implementaciones
= Integracion estrategica

= GGeneracion de Valor

= Mejora en la Gestion de Proveedores

»

Service
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ITIL® Version 3

The Service Lifecycle

»

"tService
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} Ciclo de Vida de los Servicios

= A diferencia de la Version 2 de ITIL la cual se centra en
procesos, esta nueva liberacion de buenas practicas se
centra en el Ciclo de vida de los Servicios de TI.

= El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo que ofrece:
= |nformacion de como estructurar un Servit
= |nformacion de interrelacion de procesos
= Efectos de cambios en componentes

= (Consta de 4 fases

b

"TService
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I Concepto: Buena Practica

= (Que es una Buena Practica?

= Un enfoque o método que ha demostrado su validez practica, pueden
ser un respaldo sélido para las organizaciones que deseen mejorar sus
servicios de TI.

= Las Buenas Practicas dan origen a: I Mejor Practica I I Buena Practica ]
= Metodologias Publicas Itil v2 Itil V3
= Estandar como ISO 20.000
= Conocimientos Propios de las Organizaciones

= Requerimientos Legales
= Actividades de uso comun en la industria
= % Investigaciones académicas

J J \‘,01000
& N
-Service -

Your Advisar Group
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I Concepto : Servicio

El objetivo de un servicio es generar valor al cliente.

“Un medio que permite entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que ellos desean conseguir sin
asumir costos o riesgos especificos.”

A

‘Service

Your Advisar &
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J Practica

Liste al menos 5 servicios que presta el area de Ti
de su compania

L & WIN —

»

Service

38



I Concepto : Gestion de Servicios

‘Un conjunto de capacidades especializadas de
una organizacion cuyo fin es generar valor a los
clientes en forma de servicios”.

Capacidades = Funciones y Procesos para Gestionar los
servicios a traves del Ciclo de Vida.

%
2ervice
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I Concepto: Valor

= ElValor es el aspecto esencial del Concepto de
Servicio.

= Desde el punto de vista del cliente el valor consta de
dos componentes:

= Funcionalidad - (Utility)

= @Garantia - (Warranty)

»
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Concepto: Proceso

= Un proceso es un conunto estructurado de
actividades designadas a cumplir un objetivo
especifico.

= Los procesos toman “entradas, procesan y adicionar
valor, y crean salidas a necesidades.

= Ejemplo:
= |ncident Management
= Change Management
& = Event Management

Service
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)l Modelo de Procesos

Control del Proceso

Documentacion Retroalimentacion

Triggers

Proceso

Activdades > Metricas_

Qrocedimientos)
Er,ltradas : salida de
roceso . .
< Instrucciones de Trabajo > Proceso

El Proceso incluye
Reportesy

‘ Habilitadores del Proceso Revisiones

'tggr\{h < Habilitadores >




| | as caracteristicas de un proceso

— Medible

l En lerp e Storage and Se n.rers{ESS]

— Clientes
* |nternos o Externos

» Stakeholders I||||||" .|III||||

B8P e by e |’]mdll5llﬂ“

— Responden a Eventos — Resultados Especificos

Numero de Incidentes
Incidentes Cerrados
Change Request Incidentes Abiertos

Incidentes Escalados

I Incidentes Resueltos

"TService

Your Advisor Group
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i Concepto: Funcion

Una funcion es un equipo o un grupo de gente y las
herramientas que ellos usan para llevar a acabo una o

mas actividades o procesos.

Es una subdivision de una organizacion que esta
especializada en realizar un tipo concreto de trabajo y
tiene la responsabilidad de obtener resultados

concretos.
-Business Units = Departments
- Ejemplo: Service Desk, Desktop team, Application team...

»

Service
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] Funciones Vs Procesos

1tService

Your Advisor Group
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] Practica

* Realice un organigrama del area de TI

( )
-
L J
| I
( \ ( \ (
( ) ( ) (
‘ — - -
& J . J U

'tService
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Concepto: Roles

Un conjunto de conductas vinculadas o acciones que
son realizadas por una persona, equipo 0 grupo en un
contexto especifico.

Roles:
= Analistas de Service Desk
= Segunda linea de Soporte
“PDBA'S
" Analistas de BD's
= Desarrolladores, elc...

&
ervice
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i Service Manager

Gerente de servicios

Administra el desarrollo, implementacion, la evaluacion y
la gestion en curso de nuevos y existentes productos y
Servicios.

»

‘Service
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! Service Owner

The Service Owner — Dueno del servicio

" Es responsable de wun servicio especifico dentro de una

organizacion, independientemente de los componentes
tecnologicos o procesos o de las personas.

= Esimportante establecer/a propiedadpara servicios que atraviesan
multiples silos verticales o departamentos.

= Laresponsabilidad principal es:

* Identificar oportunidades de mejora en el servicio

&
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Y Process Owner

Dueno del Proceso

Responsable de garantizar que el proceso se realiza segun
lo acordado y documentado y que cumple los objetivos de
la definicion del proceso.

%
2ervice
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] Practica

= Queroles tiene su area de TI?

.

'tService
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¥ Modelo RACI

Matriz a menudo usada dentro de organizaciones para
definir roles y responsabilidades.
Es soportada por COBIT®

* Responsible

El Unico responsable de conseguir que el trabajo se haga.
* Accountable
Solo una persona puede rendir cuentas de cada actividad
* Consulted
La participacion a traves de aporte de los conocimientos y la informacion

* Informed
Recibe informacion sobre la ejecucion de procesos y la calidad de este.

»
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Matriz RACI Funciones $

=
& &
& o o
& ﬁrﬁff
g/ [E/E/ )8
S t&rfnﬁ;
:‘? £ TS

Actividades uoSv
Dezarrollare implementar un procesa para registrar, evaluary dar priaridad en forma
oonsistante alas saolivitudes de cambio

Evaluar impacko y dar prioridad a cambios en base 3 las necesidades del negosio I F |AR| C R C
Garantizar que cualquier cambio critico y de emergencia sigue el proceso aprobado | | AR I F
AUfonzar camblos | C AR R
Admministrary diseminar [a informacian relevante referente a cambios A I K C R

Ura matriz RACI identifica quien s Responsable, ouien debe rendir cuentas (A), gquien debe ser Consultado vwo Informado

b
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8 Ciclo PHVA

Madurez

Planear

Verificar

Tiempo

Your Advisar Group
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ITIL Core Service Lifecycle

Service
Design

Service
Strategy

.

it§ervlce
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ITIL Core Service Lifecycle

&

"TService

Your Advisor Group

Service Strategy

Guia de como disenar, desarrollar
e implementar servicios como un
activo estrategico.

Modela y planea servicios que
tengan utility and warranty

Definir el Mercado
Desarrollar Ofertas

Procesos
= Service Strategy Management
= Portafolio Management
= Demand Management
= Financial Management

56



i ITIL Core Service Lifecycle

'LService

Your Advisar Group

Service
Design

Service Design

Activos del Servicio de alta calidad,
costos efectivos y servicios
consistentes.

Foco en las 4ps.

Procesos

Service Level Management
Service Catalogue Management
Availability Management
Information Security Management
Supplier Management

Capacity Management

IT Service Continuity Management
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i ITIL Core Service Lifecycle

Service Transition

Transicion de servicios Nnuevos y
cambiados al interior de las
operaciones.

Alinea servicios nuevos y
cambiados con los requerimientos
del negocio.

Procesos
= Change Management

Service = Release and Deployment Management

Transition

= Service Management

= Evaluation Management

= Configuration Management

. = Service Validation andTesting
it - Management
-Service
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ITIL Core Service Lifecycle

Service Operation

Provee una guia para lograr
efectividad y eficiencia en la
prestacion y el soporte a los
servicios.

Es una habilidad “Critica” en el
Ciclo de vida de los Servicios.

Procesos

= EventManagement
* |ncident Management

= Request Fulfillment
* Problem Management

= Access Management

R
"TService

Your Advisor Group



i ITIL Core Service Lifecycle

Continual Service Improvement

Continual Service
Improvement

Provee una guia de como
continuamente crear y mejorar el
valor entregado al negocio a
traves de ciclos de mejoramientos
pasados en modelos.

Alinear y Realinear los “IT Service”
con los requerimientos cambiantes
. .

9% a”@“” del negocio.

9 x> = IT Service Managementcomouna
disciplina.
‘ = Portafolio Actualizado
= Madurez de Procesos

; SerV| ce = Service Report, Service Measurement, ROI.

Your Advisar Group
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! Service Strategy
ITIL® Version 3

* Service Strategy Management
* Portfolio Management
* Demand Management
* Financial Management

&
''Service (o
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Estrategia del Servicio

ODbjetivos

= Provee a las organizaciones una guia de como disenar,
desarrollar e implementar una Gestion del Servicio como
un activo estrategico y para pensar y actuar de manera
estrategica.

= Integrar Tl a la Vision y Objetivos del Negocio.
= Definir objetivos estrategicos del area de Tl

= La principal preocupacion de la “estrategia del servicio”
es establecer politicas y objetivos

R
Service O
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i Estrategia del Servicio

ODbjetivos asociados:

Definir objetivos estratégicos

Determinar oportunidades de crecimiento

Definir prioridades de inversion

Definir resultados y aprender de ellos

Crear activos estrategicos

Definir los patrones de actividad del negocio (PBA)

Identificar a la competencia y superarla ofreciendo un producto
diferenciado

Desarrollar planes que garanticen el predominio sobre la
competencia en el futuro.

Service @
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Estrategia del Servicio

= Esta fase del Ciclo de vida del Servicio ayuda a
identificar, seleccionar y priorizar la inversion de
oportunidades.

&
'tService (@
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ITIL plantea las siguientes preguntas esenciales

= Cual es el Mercado?
= Que es lo que quiere el mercado?
= Tenemos algo que se pueda ofrecer al mercado en exclusiva?

= Se dispone de un portafolio de servicios adecuado para un mercado
en concreto?

= Se dispone de un catalogo de servicios adecuado para un cliente
concreto?

= Estan disenados todos los servicios para lograr los resultados
deseados?

= Estan implementados todos los servicios para consequir los
resultados deseados?

= Se disponen de los modelos y estructuras adecuados para ser un
proveedor de servicios?

b
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I Funcionalidad y Garantia

Desde la perspectiva del cliente, el valor esta compuesto por dos facetas:

= Funcionalidad = @Garantia
= Cumple el propaosito = Apto para el uso
= Resultado del Servicio = Percepcion del cliente
/ QUE recibe el cliente ;COMO se presta el servicio

UTILITY

>erformance supported? \
Constraints removed? Fit for VALUE
purpose?
T/F
AN D>—'
WARRANTY
‘ Available? /
Capacity?

Continuous?

l' :* SerVI Ce Secure?

Your Advisar Group
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Generacion de Valor

= Los clientes no compran servicios, ellos compran
cumplimientos a sus necesidades especificas

— No pagan un Service Desk, ellos pagan por mantener su trabajo
del desktop de manera normal

— No pagan un CRM, ellos pagan por mantener una excelente
relacion con sus clientes.

“Los Servicios existen para cumplir necesidades de clientes!/

»
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} Activos del Servicio

L Capacidades |

| ( Gestiodn
[ Capacidades | ( Organizacion
Procesos
\ % ( Conocimiento

Negocio / Activo del Servicio
Servicios

Informacion

Recursos Aplicaciones

Infraestructura '

Capital Financiero

" | L Recursos 1

'tService O
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¥ Activos del Servicio

= Activos del Servicio son los recursos y capacidades disponibles por el
proveedor del servicio.

= Activos del Servicio son la base de la creacion de valor.

= Activos de Servicio se utilizan para crear valor en forma de productos
Y Servicios.

= Las capacidades por si solas no pueden generar valor, requieren de
los recursos (Gestion) o habilidades

El recurso. Sistema de Correo electronico (Aplicaciones)

»
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® Modelos de Servicios

= Codifican la estrategia de un servicio para un mercado

= Son guias para que los procesos y funciones de gestion
del servicio se comuniquen y colaboren en la creacion de
valor

= Describen la forma en que los activos de servicio
interactuan con los activos del cliente y crean valor para
un determinado Portafolio

&
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i Caso de Negocio

= Es un instrumento de toma de decisiones, soporte y planificacion
que preve las consecuencias probables de una accion de negocio.

= Las consecuencias pueden ser cuantitativas o cualitativas.
= La estructura de Service Management Business Case incluiria:
= Introduccion
Presenta los objetivos del negocio
= Métodosy Supuestos
Define barreras, tiempo, costo , beneficio
= Impactosde Negocios (* Frecuentemente el ITEM mas importante)
Resultados financieros y no-financieros del BC.
= Losriesgosy contingencias
La probabilidad de que surjan resultados alternativos
‘ ® Recomendaciones

'Service O
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| Riesgo

Definicion:

La incertidumbre del resultado - ya sea como una oportunidad positiva
O COMO una amenaza

Managing Risk

I[dentificacion y control de la exposicion a los riesgos que pueden tener
un impacto en la organizacion para alcanzar los objetivos o los
resultados de negocio a traves de un marco de gestion de riesgos

[ Analisis m
M| Vulnerabilidades

‘ I Administracion m /
| SerVI(:e I Contramedidas I 6

Your Advisar Group
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Riesgo
Dos fases de un Risk Management

= Analisis del Riesgo — (MoR — Management Of Risk|)

= Recopilar informacion sobre riesgos potenciales para toma de
decisiones y vigilancia de estos.

= Administracion del Riesgo (CRAMM - CCTA Risk Analysis and
Management Method)|

= Garantiza que existen procesos para monitorizar riesgos, que se
dispone de informacion fiable sobre los riesgos, que se ejerce un
control adecuado.

= Transferencia de Riesgos

»
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Y Service Strategy

ITIL® Version 3

Financial Management

Gestion Financiera

"TService
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} Gestion Financiera

Introduccion

= La Gestion financiera es vital para el Ciclo de vida de los
Servicios de Tl, dado que proporciona informacion para
garantizar una provision del servicio eficiente y rentable.

= Permite justificar todos los gastos y asignarlos directamente a
los servicios.

= Tl debe hacer todo lo posible para reducir costos al tiempo
gue mejora la oferta

&
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Gestion Financiera

Dar respuesta a las preguntas de la Organizacion como:

= Produce una estrategia beneficios e ingresos mas
altos, reduccion de costos o mas cobertura?

= Que servicios son los que mas me cuestan y porque?

= Cuales son las principales deficiencias?

»
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l Gestiodn financiera

= El objetivo primordial es gestionar el presupuesto del
“IT Service Provider”, la contabilidad y los cargos.

= Otros Objetivos

= Garantizar la financiacion adecuada para la provision y adquisicion
de servicios.

= Proporciona al negocioy Tl cuantificaciones en:

= Téerminos Financieros

Valor de los Servicios de Ti

Cuantifica los activos necesarios para la provision del Servicio

Valor de los activos con los que se ofrecen los servicios

Prondsticos operacionales

»
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Requisitos TI 2liai
deecI]Lll\;Selg(z)il o Plan de Operaciones TI Analisis d_e_ Costo Cargos
’J: Presupuesto Contab"'dad _
[
\/— :
m q [
7

Objetivos
Financieros
Modelos de Costos

Politicas de
Cargos

‘ | Feedback de los Costos Propuestos para el Negocio

1tService O
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Beneficios

= Se puede proveer un mejor servicio y evitar la inversion
desmedida.

= Cumplimiento de requerimientos legales de informes
financieros .

= Se puede orientar mas el servicios de Tl hacia el negocio.

= Sustentacion de Costos de Tl dado que la presion
economica se incrementa en las organizaciones.

b
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Beneficios

= Soporta el desarrollo de una solida estrategia de
inversion.

= Solida justificacion financiera
= Determinacion del costo real de TI

= Reporte de la contabilidad de Tl

»
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I Dialogo...

> Costos de sus Servicios

Servicios

Valor de la hora de Desarrollo

Valor Financiero

Valor de la Hora de Soporte

Cuantovale un PC incluido su TCO — “Estacion de
trabajo”

Cuando vale el espacio en un Servidor compartido
entre areas

b
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I Financial Manager

Mision

= Asegurar que se cumplan todas las politicas y procedimientos de
la Gestion de Finanzas de TI.

Responsabilidades

= Asegurar el cumplimiento de los Finanzas

Asegurar la mejora continua de los servicios

Reportar Costos de servicios a la direccion

= Implementar nuevos servicios

Auditar los costos de servicios

&
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! Service Strategy
ITIL® Version 3

Service Portfolio Management

k.
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Service Portfolio

Servic
Catalogue

Service
Pipeline

- Continual
EMarkeSerVice
-spaces |mprovement

ervice

designs

Service
Operation

Service
transition

Service
Concepts

Retired
service

Customers

Resource

Return on assets Resource
s engaged

earned from Service s released

UPCI d ] *
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} Gestion del Portafolio

Introduccion

— Es un metodo dinamico para gobernar las inversiones
en Gestion de Servicios a lo largo de la empresa y
gestionarlas para obtener valor.

— Describe los servicios de un proveedor en terminos de
valor para el negocio.

R
Service O
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} Gestion del Portafolio

Objetivo
Asiste a la organizacion de Tl en manejar las inversiones en

Gestion de Servicios a traves de la empresa y maximizar el
valor de estos.

» Por viabilidad econdmica el Portafolio debe incluir la documentacion
adecuada de servicios en el flujo de creacion y en el catalogo.

»
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} El Portafolio

Service Knowledge
Management System

Dividido en 3 fases

* Service Pipeline
Servicios bajo desarrollo

Service Portfolio

* Service Catalogue

Servicios para ofrecer y ser consumidos por el
cliente

 Servicios retirados
Servicios dados de baja

Servicesinclud
‘ available for De

"tService

Your Advisar Group

Retired Services




il Service Portfolio Management

Product Manager

* Administrar los servicios como un producto sobre el
ciclo de vida

* Coordina, enfoca y es propietario del Catalogo de
Servicios

* Reconocido como expertos en la materia sobre Lineas
de Servicio

* Evaluar nuevas oportunidades de mercado, modelos
operativos, tecnologias, y las nuevas necesidades de
los clientes.

&
Service O
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| Gestion de Portafolio

= Ayuda a dar respuesta a:

Porque un cliente deberia comprar estos servicios?

Cuales son los modelos de precio y facturacion?

Cuales son las fortalezas y debilidades, prioridades y riesgos?

Como se deben asignar recursos y capacidades?

»
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Practica

Intente encontrar al menos 3 productos o servicios que
en su compania esten categorizados asi:

» Pipeline Service » Retired Services

» Catalog Service

»

Service
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Service Strategy
ITIL® Version 3

Demand Management
Gestion de la Demanda

b
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| Gestidon de la Demanda

ODbjetivo
Predecir con la maxima precision la compra de
productos y regularla en la medida de lo posible.

Otros Objetivos

Administrar los costos y crear valor a traves de Ia
reduccion del exceso de capacidad

W 0O
éi[ﬂ!ﬁe =
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| Gestidon de la Demanda

= Reducir el riesgo de No-Disponibilidad debido a la mala
gestion de la demanda

= Equilibrar la ofertay la demanda de recursos

= @Garantizar que la calidad del servicio se mantiene con la
capacidad suficiente

= Optimizar la utilizacion de la Capacidad, logrando mover
workload a tiempos menos utilizados, servidores, o
lugares.

L]
Service = {fellfess O
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_ Conceptos
Gestion de la Demanda Basada en Actividad

= Los procesos de negocios son la principal fuente de
demanda de servicios.

= DM busca entender Patterns of Business Activity (PBA) —
Patrones de Actividad del Negocio.

»
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| Gestion de la Demanda

= Influir en la demanda para la utilizacion de los recursos
para determinar objetivos a corto y largo plazo.

= Existen dos formas de implementar Gestion de
Demanda, las cuales son:

= Restricciones fisicas

= Restringir numero de conexiones, usuarios,
tiempos de procesamiento

= Restricciones financieras

A = Costos superiores

Service

95



Conceptos

* Paquetes de Servicios (Service Package)

= Es una descripcion detallada de un servicio de Tl que
esta disponible para entregarse a los clientes, incluye
uNo 0 mas paquetes de niveles de servicio (SLP) y uno
O mas servicios esenciales y de soporte.

»
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Gerente de Relaciones de Negocios

= Responsable de mantener la relacion con uno o mas clientes

= Frecuentemente se combina con el rol de Gerente a Nivel de
Servicio

= Entre el Gerente de Producto y el Gerente de Relaciones de
Negocio, las lineas de servicio (LOS) son gestionadas frente a
las necesidades de la demanda.

= Las decisiones estrategicas sobre proveedores pueden ser
tenidas en cuenta para satisfacer las demandas de los clientes

&
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Service Strategy
ITIL® Version 3

Roles In Service Strategy

"TService
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Roles In Service Strategy

= Service Manager
" Product Manager
= Business Relationship Manager

= Financial Manager

»
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Service Design
ITIL® Version 3

Service Level Management
Service Catalog Management
Avalilability Management

Supplier Management

Capacity Management
Information Security Management

IT Service Continuity Management

'\7\7\7\7\7\7\7
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| Diserio de Servicios

Introduccion

— Service Design provee una guia para disenar y
desarrollar servicios y procesos de gestion de servicios.

— Afecta a los nuevos servicios y a los modificados
tambien.

— Incluye cambios y mejoras necesarias para mantener
o incrementar el valor para los clientes durante el ciclo
de vida de los servicios

— Proporciona orientacion sobre el diseno y desarrollo

A de Servicios

'Service
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Diseno de Servicios

ODbjetivo

Basados en objetivos, politicas y guias del Service strategy...
“Ejecutar la etapa del ciclo de vida donde el diseno de
servicios nuevos o0 modificados se preparan para su
introduccion en entorno corporativo y que se reuna en el
diseno los requerimientos del negocio..”

Entrega los planes estrategicos y los objetivos creando disenos
y especificaciones que seran puestos en ejecucion en las fases
de: Service Transition & Service Operations.

»
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| Disefio de Servicios
Definicion

El diseno innovador y apropiado de servicios de TI,
incluyendo sus arquitecturas, procesos, politicas y
documentacion (Vision Holistica) para satisfacer las
necesidades actuales y futuras de acuerdo a los
requerimientos del negocio, la funcionalidad y Ia

calidad.

»
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| Disefio de Servicios

Otros Objetivos

= Disenar servicios que puedan ser faciles y eficientemente

desarrollados y mejorados
= Disenar procesos eficientes y efectivos
= |dentificar y Administrar el riesgo
= Desarrollar habilidades y capacidades
= Disenhar Metodos y Métricas

= Elfocosonlas 4P’s

Service
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_ People, Process, Products & Partners

* Importancia de las 4P’s

PRO(

Consideradas las 4 privicipaics arcas yuo i Cesitan ser consideradas en
el diseno efectivo de la gestion del servicio

k.
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Conceptos Basicos

Service Provider

= La entidad o persona responsable de la prestacion de
un servicio a los clientes o al negocio, puede ser
Interno, externo o ambas.

= Se requieren acuerdos formales SLA’s.

»
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. ElNegocio

Service Provider

Funciones de TI \

Funciones NO-TI \

Contratos algunos

‘ con SLA's
"Servicel ... Proveedores. ...

9
©
e
-
©
v
<))
o

Mercadeo

Operaciones
Service Desk
Gest. Técnica
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Conceptos Basicos

Service Level Agreement (SLA)

— Acuerdo formal entre el cliente y el proveedor de
servicios, registra los acuerdos de niveles de servicio.

&
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il Contenidos sugeridos para el SLA

Introduccion
= e Partes del acuerdo y firmantes
e Titulo
* Breve descripcion del acuerdo
= ¢ Responsabilidades de Tly del Cliente
= ¢ Fechas: comienzo, fin y revision
= e Alcance del acuerdo
= e Descripcion de los servicios cubiertos

= Control de Version de SLA
= Responsabilidades
= @Gestion de RFC’s - Cambios
= Continuidad y Seguridad
= Disponibilidad del servicio Ti
= Confiabilidad

‘ = (Cargos Financieros

Service Informes y Chequeo del Rendimiento del servicio

Your Advisar Group
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i Contenidos sugeridos para el SLA

= Horas de Servicio

= Tiempos de respuesta

= Mantenimiento

= Procesamiento por lotes
= Metricas

= Penalidades

= Glosario

»
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Conceptos Basicos
Operational Level Agreement (OLA)

El OLA es un documento interno de la organizacion donde se
especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes
departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un

determinado servicio.

»

'Service
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_ Conceptos Basicos

Contract or Underpinning Contract

— Un UC es un acuerdo legalmente obligatorio entre 2 o
mas partes.

k.
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Service Design Package (SDP)

= Un SDP documenta o define los aspectos del Servicio y
los requerimientos del servicio.

= Un Service Design Package se deben producir durante la
etapa de diseno para:

= (Cada nuevo servicio
= Cambios importantes para un servicio (Major change)
= Supresion o retiro de un servicio el

&

| tSermrlc:t-:-

uuuuuuuuuuuuuuu

114



) Service Design
ITIL® Version 3

Aspectos en el Disefno de Servicios
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J 5 Principales aspectos del
Diseno del Servicio

I. Solucion del Servicio (requisitos funcionales,
recursos y capacidades)

/. Portafolio de Servicios (herramienta y sistema de
apoyo)

3. Arquitectura (tecnologica y de gestion)

4. Procesos

5. Metricas y Sistemas de Medicion

»
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Service Design
ITIL® Version 3

Modelos de contratacion

"TService
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I Modelos de Contratacion

* Enfoques y Opciones de Contratacion:

— Tipos de Proveedores de Servicio
* Tipo I — Proveedor de servicio Interno
* Tipo Il - Proveedor de servicio Externo

 Tipo lll - Proveedor de servicio Compartido Q

— Modelos de Contratacion
In-sourcing

Outsourcing

Co-sourcing BPO
Partnership or multi-sourcing
Business process outsourcing
Application Service Provision
Knowledge Process Outsourcing

Knowledge

IT

»
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Y Service Design
ITIL® Version 3

Service Level Management

k.
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Service Level Management (SLM|

= Meta

= Garantizar que se proporciona un nivel acordado de
servicio de Tl para todos los servicios de Tl actuales, y
que los futuros servicios se entreguen de acuerdo a
todos los objetivos actuales

»
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i Objetivos

= Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, comunicar y
ejecutar una revision del nivel de servicio

= Establecery mejorar la relacion y comunicacion con el negocio y
los clientes

= @QGarantizar que se desarrollen objetivos especificos y que se
puedan medir

= Monitorear y mejorar la satisfaccion del cliente
= @Garantizar que Tl y los clientes tengan una expectativa clara

= Justificacion de los costos de las mejoras del servicio

&

"tService
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) Elproceso de SLM debe incluir los siguientes
elementos:

= Desarrollar relaciones con la empresa

= Desarrollo y gestion de OLAs

= Revision de contratos de apoyo (UC)

= Prevencion de posibles fallos del servicio
= GGeneracion de informes

= Gestion y desarrollo de SLAs

= Mejora de la calidad (SIP)

'Service
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1 Métricas

Todo lo que se incluya en un SLA, debe poder ser

efectivamente monitoreado y medido desde un punto de
vista previamente acordado.

Inconvenientes al NO tener métricas establecidas:

= Disputas

= Perdida de FE en el proceso

= Dificil administracion

= Perdida de dinero

= Altos costos

= |Impactos negativos en la cultura

»
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| Service Design
ITIL® Version 3

Service Catalog Management

k.
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I Service Catalog Management

Propésito

Proporcionar una fuente unica de informacion sobre
todos los servicios acordados, y garantizar su completa
disponibilidad para aquellos que hayan sido autorizados

d SU aCCeSOo

»
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| Meta

= El desarrollo y mantenimiento de un catalogo de
servicios que contenga todos los detalles, el estado, las
posibles interacciones y las dependencias mutuas de
todos los servicios actuales y de aquellos que esten
siendo preparados para su funcionamiento operacional

b
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! Catalogo de Servicio

= Subconjunto del Service Portafolio, soportar ventas y

entregas del servicio

= Esun menu, de servicios aprobados y activos en la

actualidad
= Pueden existir multiples Catalogos de Servicio
= Se pueden incluir Catalogos de terceros

Service
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Il Catalogo de Servicios (vistas)

Business Service Catalogue
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Gerente del Catalogo de Servicio

= Responsable de crear y mantener el catalogo de servicios
= Registrar NUevos servicios
= Modificar servicios existentes

= Asegurar que la informacion en el catalogo de servicios
es precisa

= Asegurar que la informacion del catalogo de servicios y
la del portafolio de servicios son consistentes

= La informacion del catalogo de servicios debe ser
protegida y respaldada

»

Service
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| Service Design
ITIL® Version 3

Availability Management

4
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! Gestion de Disponibilidad

Meta

= Garantizar que los niveles de disponibilidad que se
entreguen en todos los servicios cumplen o superan las
necesidades actuales y futuras acordadas con el negocio,
de manera eficiente en costos.

»
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i Objetivos

“Crear y Mantener un plan actualizado de
disponibilidad (AP) que refleje las necesidades
presentes y futuras

*Brindar asesoria en asuntos relacionados con la
disponibilidad

= Garantizar la disponibilidad de los Servicios con base
a lo esperado por el negocio

= Evaluar el impacto de los cambios referentes al Plan
de Disponibilidad

= Garantizar la adopcion de medidas proactivas para

¢ mejorar la disponibilidad de servicios

Service
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! Disponibilidad - Availability

= La capacidad de un servicio, componente o elemento de
configuracion (Cl) para realizar su funcion cuando sea requerido

= La Disponibilidad es a menudo medida como porcentaje

= Availability (%) = Agreed Service Time (AST) — Downtime
Agreed Service Time (AST)

x 100

Ejercicio:
= Siel AST es de 720 horas mensuales y hubo un downtime de 15 horas en
un ano, Cual es el % de “Disponibilidad” del servicio durante un ano?

»
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Your Advisar Group

133



i Availability Management

= Conceptos Basicos * VBF |
(Funcion Vital del Negocio)
= Elementos Claves:

= Actividades Reactivas
= Actividades Proactivas

Niveles de Calculo:
= Por Servicio
= Por Componente
= AMIS

= Sistema de Informacion de
Gestion de la Disponibilidad

= Cuatro Aspectoso
elementos:

= Availability - Disponibilidad

= Reliability — Confiabilidad

= Maintainability - .
Mantenibilidad

Tolerancia a Fallos
= (Capacidad de un Servicio, un

= Serviceability — Capacidad componente o un Cl para
‘ de servicio proporcionado operar correctamente aun
or un tercero falla alguno de sus

-Service componentes
Your Advisor Gro

Sroup
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Availability Management (1/2)

= Role: Avallability Manager

= Participar en el diseno de infraestructura de TI

= Monitoreo de la disponibilidad lograda
= Asegurar los niveles de disponibilidad en los SLA’s
= [nvestigacion y Diagnostico de incidentes y problemas
= Mejoras en el servicio para optimizarlos

»
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Availability Management (2/2)

- RO,e Ava”abl“ty Manager (continuacion)

= Responsable del Proceso de Availability Management
= Crear. Mantener y revisar el AMIS y el plan de disponibilidad
= Programacion de Pruebas de Disponibilidad

= Fvaluar el impacto de los cambios sobre Availability Plan
= En lo posible presenciar reuniones del CAB

= Justificar los niveles de Inversion en Tl para la
Disponibilidad

= Evaluacion y gestion del riesgo

k.
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| Service Design
ITIL® Version 3

Information Security Management
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Meta

= Alinear la Seguridad de Tl con la seguridad del
negocio y garantizar que la seguridad de la
informacion se administra con eficacia en todos
los servicios y escenarios.

»
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I Objetivos

= @Garantizar que la informacion este disponible y se pueda usar
cuando se necesite (disponibilidad)

= @Garantizar que la informacion este disponible exclusivamente para
personas autorizadas (confidencialidad)

= @Garantizar que la informacion sea completa, precisa, y este
protegida contra cambios no autorizados (integridad)

= @Garantizar la confiabilidad de las transacciones y el intercambio de
seguridad entre empresas y asociados (autenticidad y no repudio)

»
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i Conceptos Basicos

= Information Security Management System (ISMS)
= Information Security Policy (ISP)

= Information Security Governance

&
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| Alcance

= La gestion de seguridad de la informacion debe
cubrir toda la informacion de Tl y del negocio.
Esto incluye:

= |La politica y planes actuales y futuros del negocio
= | os requisitos de seguridad

= L os requisitos legales

= Las obligaciones y las responsabilidades

= Los riesgos para Tl y el negocio

&
>ervice
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Marco para la gestion de seguridad de Ti

EL Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion presenta un enfoque
que es mundialmente usado y basado en guias de diversos origenes,
incluyendo ISO/IEC 27001.

Clientes — Requiremientos — Necesidades del Negocio

MANTENER PLANEAR

Acuerdos de Nivel de Servicio
Contratos
Acuerdos de Nivel Operativo
Sentencias de las Politicas

Aprender
Mejorar
Planear

Implementar

IMPLEMENTAR

EVALUAR

Creacion de Conciencia
Clasificacion y Registro
Seguridad Personal

Auditorias Internas

Auditorias Externas
Auto Diagndsticos Seguridad Fisica

Incidentes de Seguridad Networks, Aplicaciones, y Computadores

Gestion de Acceso
Procedimientos de Incidentes de
Seguridad

'tService
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| Gerentede seguridad de la informacion

Actividades
= Desarrollar y mantener la politica
= Asegurar una apropiada autorizacion y compromiso de la gerencia

= Comunicar y publicar la politica de la seguridad de la informacion a
todas las partes apropiadas

= Asegurar que la politica de la seguridad de la informacion es
ejecutaday adherida

= Colaborar en el analisis del impacto al negocio (BIA)

= Desarrollar un analisis del riesgo de la seguridad

= Monitorear, gestionar y reportar todos los incidentes de seguridad
= Desarrollar tareas de seguridad a nivel operativo

»
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! Service Design
ITIL® Version 3

Supplier Management
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I Meta

= @Qestionar a los suministradores y los servicios que
proporcionan, con el fin de conseguir una calidad
consistente de los servicios de Tl al negocio,
garantizando un precio adecuado.

&
ervice
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Supplier Management

Objetivos

= Alinear los contratos y acuerdos con los SLR’s.
= Manejar relaciones con los proveedores
= Manejar el desempeno del proveedor

= Negociar acuerdos externos que soporten la entrega
de servicios

* Mantener politicas con los Proveedores y una Base de
Datos de ellos (SCD)

»
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i Conceptos Basicos

[




i Supplier Management

= Role: Supplier Manager

= SLA, contratos, convenios, etc
= Alineacion al Negocio
= Apoyo a los servicios
= Rolesy relaciones
= La coordinaciony apoyo
= Supplier & Contracts Database (SCD)
= Actualizaciones (Proceso de Gestion de Cambios)
= Evaluacion del impacto de los cambios - CAB

= Revisiony evaluacion de los riesgos
= Sub-contratacion
= Contrato s/ Revision de SLA
= Garantizar el valor de retorno de la inversion

= Conflictos

= Terminacion / Renovacion
i . Presentacion de informes y mejoras
'Service y mej

Your Advisor Group
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! Service Design
ITIL® Version 3

Capacity Management
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I Capacity Management

ODbjetivos
= Producir y mantener el Plan de Capacidad

= Prestar asesoramiento y orientacion sobre la capacidad y
el performance

= Asegurar el logro de objetivos de rendimiento

= Asegurar que se cumplen los objetivos de desempeno
fijados

= Evaluar la capacidad de rendimiento y el impacto de los
cambios

= [levar a la practica las medidas destinadas a mejorar el
‘ rendimiento de los servicios

-Service
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Conceptos Basicos

Plan de Capacidad

= Documenta la utilizacion actual y el performance
de los recursos y serviclos.

= Ayuda en el pronostico de requerimientos futuros
anticipandose a las actividades del negocio.

= Al menos debe publicarse anualmente.
= Al menos actualizarse cada cuatro meses.

Capacity Management Information System (CMIS)

»
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Conceptos Basicos - Subprocesos

Business Capacity Management

* @Garantizar que los aspectos futuros del Negocio son
cuantificados, disehados, planeados e implementados
oportunamente

Service Capacity Management

= @estionar, controlar y predecir el uso y las cargas de trabajo
final de los Servicios.

Component Capacity Management

= @estionar, controlar y predecir que el desempeno, utilizacion
y capacidad por componente esten alineados con los
‘ requerimientos de los servicios.

"tService
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Capacity Management

Role: Capacity Manager

= Asegurar una adecuada capacidad de Tl

= Comprender los requerimientos de capacidad del negocio
= Comprender el uso de los componentes y servicios

= Dimensionar nuevos sistemas y servicios

* Producir, revisar el Plan de Capacidad

= Alinear la demanda y la capacidad correctamente
= Optimizar la capacidad existente

»
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Capacity Management

Role: Capacity Manager

= Establecer niveles apropiados de monitoreo para
= Incidentes y Problemas
= Desempeno y Optimizacion
= Evaluacion de los costos
= Evaluacion de la demanda futura
= Evaluacion del Impacto de Cambios

= Gestionar Reportes:
Estado actual, tendencias y pronosticos

'Service
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IT Service Continuity Management

155



l 1T Service Continuity Management

ODbjetivo

Soportar el proceso de Gestion de Continuidad del
Negocio (BCM) asegurando que  todos los
requerimientos tecnicos y nNo tecnicos puedan ser
restablecidos dentro de lo requerido y acordado con el
negocio.

k.
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i T Service Continuity Management

ODbjetivos
= Mantener la continuidad de servicios de Tl y los planes
de recuperacion de TI
= Completar el Business Impact Analysis (BIA)
= Realizar la gestion y evaluacion de riesgos
= Brindar asesoria
= Establecer mecanismos
= Evaluar los efectos del cambio
* Implementar las medidas de mejora
‘Gestionar de Contratos

Service
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I 1T Service Continuity Management

Lifecycle

Gestion de la
Continuidad del
Negocio

(BCM)

Key activities
* Policy setting

* Scope

* Initiate a project

* Business Impact Analysis
* Risk Assessment
* IT Service Continuity Strategy

* Develop IT Service continuity plans

* Develop IT plans, recovery plans and
procedures

* Organization Planning

* Testing strategy

* Education, awareness

*Review and audit ‘%
* Testing

* Change Management
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IT Service Continuity Management

Role: ITSCM Manager

* Implementar y mantener el proceso de ITSCM en
concordancia con el proceso de BCM

= Business Impact Analyses (BIA)
= Evaluacion y Administracion de Riesgos
= Comunicacion y sensibilizacion

* Programacion de Pruebas de Tl

= Evaluar los efectos del cambio

»
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IT Service Continuity Management
Role: ITSCM Manager

= Desarrollar y mantener la estrategia de
continuidad

= Evaluar los posibles problemas de continuidad del
servicio (invocar el plan si es necesario)

= Administrar el Plan de Continuidad de servicios
mientras que esta en operacion

= Desarrollar y Administrar el plan de ITSCM

= Garantizar que todos los sectores de servicios de TI
“estan listos”

‘ = Participacion de terceros en la recuperacion de los

: contratos de servicios
Service
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! Service Design
ITIL® Version 3

Roles In Service Design
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i Roles en Service Design

= Service Design Manager

= Service Catalog Manager

= Service level manager

= Availability manager

= Service Continuity manager
= Capacity Manager

= Security Manager

= Supplier Manager

‘Service

uuuuu

162



Service Transition

ITIL® Version 3

Change Management

Service Asset & Configuration Management

Release & Deployment Management

&

"TService

Your Advisor Group

163



| Service Transition
Definicion

La gestion y coordinacion de procesos, sistemas y funciones
para empaquetar, construir, probar e Implementar a
produccion y establecer el servicio con base en los
requerimientos. (implementacion transparente)

»
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| Service Transition

ODbjetivos

Establecer las expectativas de los clientes acerca de como el
servicio debe ser implementado y usado.

Coordinar la Liberacion entre el Negocio y Tl

Reducir las variaciones entre lo previsto y lo real

Reducir los riesgos y errores durante la transicion

Aseqgurar que lo servicios cumplen con los requerimientos
Gestionar Recursos

Minimizar el impacto sobre el entorno en produccion
Incrementar la satisfaccion en la experiencia de la transicion
Orientar los proyectos de cambio con el plan de transicion
Incrementar el apropiado uso de los servicios

"tService

Your Advisar Group
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I (SKMS) — SERVICE KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEM

CAPA DE

DATOS E @
Personales ,
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ITIL® Version 3

Change Management
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I Change Management
ODbjetivo

Asegurar que los cambios sean registrados,
evaluados, autorizados, priorizados, planeados,

probados, Implementados, documentados Yy
revisados en forma controlada.

k.
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Change Management

Alcance

= Change Management cubre los cambios en lineas de
referencia (baseline) de Activos y en Items de
Configuracion (CMDB)

*Se debe delimitar que tipos de cambios estaran
manejados por el Change Management

»
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I Change Management

Conceptos Basicos

Politicas
= Change Advisory Board (CAB|
= Emergency CAB (ECAB|

= Request for Change (RFC)

k.
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i Actividades Generales del Proceso

= Planear y Controlar Cambios

= Programar Cambios y Liberaciones

= Construir el plan Comunicaciones

= Toma de Decisiones y Autorizacion sobre Cambios
= Garantizar que existen los planes de Remediacion
= Medicion y control

= Gestion de Reportes

= Conocer el impacto del Cambio

= Mejora Continua

Service o
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l Actividades Relacionadas al RFC

Create RFC

—)

Record the RFC

Change

Cesssss————)

Review RFC ' '

R Initiator requested
(optional

Change

Management ‘ Ready for evaluation

Assess and

Authorize Change

proposal —
Change
authority

s
evaluate change &
‘ Ready for decision Work orders
Authorize Change

‘ authorized

Plan updates

Impementation

Change
Management

Evaluation
report E—

'IService

Your Advisor Group

Review and close

change record

Closed

Change
Management ' schedule&
8 Work orders
— Coordiante change

' Implemented
O

* Crear y Registra el RFC
* Revisa RFC
 Diagnostica y Evalua

* Autoriza

* Planea las

Actualizaciones

* Implementacion

o
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Change Management

Cambios de Emergencia

= Es un cambio que requiere ser introducido tan
pronto como sea posible

= Cambios para resolver un incidente principal (Major
Incidente)

= Implementar un parche de seqguridad

= Cambios que no pueden esperar una reunion del
CAB, se reune el ECAB Yy hace las actividades
normales de aprobacion

»
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Change Management

Cambios Estandar

= Es un cambio que estan pre-aprobado que
tiene un procedimiento establecido

= Relativamente son cambios comunes

= Cambios que no requieren un RFC

»
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I Change Management

Cambios Normales

= Cambios manejados con RFCy requieren aprobacion
del CAB por su impacto

= |nstalar
Modificar
Adicionar

= Cambiar

= Remover...

& Cambios que podrian afectar los servicios de Tl

IServic J
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Tipo de Cambio

Normal

Emergencia

Estandar

.

'tService

Your Advisor Group

Modelo Autoridad

Podrian tener Pruebas CAB
Podrian tener un plan de
regreso (Back-out)

Tiene pruebas ECAB
Tiene Back-Out Plan

Repetitivo Pre-aprobado
Bajo riesgo
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| Operacion Normal del Servicio

= Todo servicio debe estar funcionando dentro de los
limites definidos en los acuerdos de niveles acordados
para cada servicio (ANS)

b
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I 7R’sdel Change Management

Para

evaluar eficazmente el impacto potencial de un cambio, una

evaluacion estandarizada debe realizarse para establecer el impacto
potencial, costo, beneficios para el negocio vs. Riesgo, etc.

Esta evaluacion se puede realizar utilizando los siete Rs:

Yo

Que ORIGINO el cambio? -RAISED - RECLAMACION

Cual es la RAZON para el Cambio? -REASON -RAZON

Cual es el RETORNO requerido del Cambio? -RETURN - RESULTADO

Cual es el RIESGO que involucra el Cambio? —RISK - RIESGO

Que RECURSOS son requeridos para el Cambio? -RESOURCES - RECURSOS
Quien es el RESPONSABLE de build, test e Imple. -RESPONSIBLE -

Que RELACION tiene este con otros cambios? - RELATIONSHIP - RELACION

&
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! Role: Change Manager

= Recibir, registrar y asignar prioridad , rechazar RFC’s
iIncompleto o no practicos

= Presidente del CAB, es quien convoca el CAB o el ECAB
= Coordina la Construccion, Pruebas e Implementacion

= Actualiza el registro de los Cambios

= Revisa Post-Implementacion de Cambios

= Revisa los RFCs pendientes

= Cierra los RFC’s

= Gestion de Reportes, Analisis Tendencias

»

Service J

179



Service Transition
ITIL® Version 3

Service Asset & Configuration Management

k.
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Service Asset & Configuration Management

= Objetivo
Definir y controlar los componentes de los servicios y de

la infraestructura como también la de mantener la
precision en la configuracion de los registros

= Cumplir con requerimientos Corporativos o Gubernamentales
= Controlar los Activos

= Optimizar Costos

= Habilitar cambios efectivos y Liberaciones

= Agilizar los incidentes y la resolucion de problemas

»
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Il Service Asset & Configuration Management

Conceptos Basicos

= Modelo Logico de la infraestructura de Tl
= Cl's (Servicios, Activos, Infraestructura, Personas...)
= Relaciones entre Cl’s

= Categorias de Cl’s
= Servicios - Cls

= Organizacion -Cls
= Internos - Cls

= Externos — Cis

&
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I Service Asset & Configuration Management

Conceptos Basicos

= Service Knowledge Management System (SKMS)
= Configuration Management System (CMS)
= Configuration Management Database (CMDB) ver UCMDB

itSe[v
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Definitive Media library (DML)

= EI DML es una libreria segura en la cual las versiones
autorizadas definitivas de todos los medios Cl's, son
almacenados y protegidos, alli se almacenan copias
maestras de las versiones que han pasado los controles
de garantia.

= Una o mas Librerias de Software

= Areas de Almacenamiento

= Medios de Software Comprado

= Medios de Software desarrollado en Sitio

= No se almacenan copias de seguridad de datos de aplicaciones

‘ El DML es estrictamente controlado por el SACM

'Service ,
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DML and CMDB

Info acerca

de los ,Cl‘s
/

Construccion

de Nuevos
Release
Prueba de
Nuevos e
-
%ease ad

(Ser i
Your Advisor Group DlSt”bUClon de

Nuevos Release



# Role: Service Asset Manager

* Implementa las politicas y estandares del Asset

Management
= Sistemas de gestion de activos (viejo / nuevo)
= Establecer el proceso, los estandares y procedimientos
= Conciencia de la Importancia
= Herramientas necesarias
= Detalle de Cl’s
= Convencion de Nombres
= Definicion librerias
= Reportes
= Crecimientos y Cambios

‘ * Auditoria y acciones correctivas

'IService J
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Service Transition
ITIL® Version 3

Release & Deployment Management

&

'tSerwce

187



Release & Deployment Management

= Objetivo
= Asegurar y establecer planes de liberacion e implementacion

= Garantizar que un Release Package puede ser construido,
instalado, probado e implementado eficientemente,
satisfactoriamente y en el tiempo establecido

= Cumplir con los Requerimientos del cliente en un Servicio nuevo o
cambiado

= Transferir Conocimiento (Implementador —> Staff de Soporte
= —> Usuarios y Clientes)
= Minimizar el impacto no predecible

‘ Satisfacer los clientes

Service o
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| Release & Deployment Management

Release Unit

* Release Unit describe una porcion del servicio o
infraestructura que es normalmente liberado en
concordancia con las politicas de la organizacion.

Version de Software Service Pack FIX

= RollUp
= Roll Back

k.
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I Release Design Options

El Release puede ser implementado usando las
siguientes opciones:

= Big-Bang or Phased (Todo de una vez o por fases)

= Push and Pull (Los clientes lo conocen y lo hacen a
peticion)

= Automation vs Manual

»

-
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] Service V Model

= Niveles de pruebas requeridos para entregar la capacidad de un
servicio para ser puesto en produccion

= El modelo puede ser usado en LifeCycles para representar los
diferentes niveles de configuracion que pueden ser construidos y
probados para entregar un servicio.

= Al lado izquierdo se representan las especificaciones de un servicio
para ser disenado

= Al lado derecho se enfoca en la validacion de actividades que son
desarrolladas bajo las especificaciones definidas al lado izquierdo.

= (Cada parte del lado izquierdo esta relacionada con el lado derecho.

»
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Itmjmse Referencia

MODELO EN V DEL SERVICIO PARA REPRESENTAR LOS
NIVELES DE CONFIGURACIONY LAS PRUEBAS

Criterios de Revision del Servicio/Proyecto

Validacion de los paquetes
de servicios, ofertas y
contratos

Contrato, Paquete de Servicio, Paquete de Nivel
de Servicio, Interfaz proveedor de servicios

Definir cliente / Requisitos de
negocio

Nivel 1

Criterios_de Revision del Servicio/Proyecto

equisitos de Nivel de Servicio
Proyecto de Acuerdo de Nivel de Servicio

Criterios de Revision del Servicio/Proyecto

. Disefio de soluciones de servicio “§ervicio de disefio de paquetes, incluye: FEREE Servicio'de Preparacion
Nivel 3 —  Modelo de Servicio
o Capacidad y Plan de recursos

Criterios de Revision del Servicio/Proyect

Servicio de entrega de Paquete

Servicio de Prueba de
aceptacion

. Definir los requisitos de servicio
Nivel 2 9

Nivel 4 Entregade
Disefio
Entregade Plan
Nivel 5 Componentes y Prubra de

Servicio
Componentes

<—"Niveles de Configuraciéon y

Las entregas de los proveedores
internos y externos

Proveedores Internos y Externos



I Role: Release and Deployment Manager

= Responsable por la planificacion, diseno, instalacion,
configuracion y pruebas de software y hardware para
crear un modulo un Release package para la entrega de
O cambios en el servicio designado.

= Generar Politicas y planeacion

Actualiza la SKMS and SACM/CMDB

Coordina la construccion, pruebas y terminos del Release
Reportes

»
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| Service Transition
ITIL® V3

Roles In Service Transition

k.
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I Roles In Service Transition

= Service Asset and Configuration Manager
= Change Manager

= Release and Deployment Manager

»

-
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Service Operations
ITIL® V3

Event Management

Incident Management
Request Management
Problem Management

Access Management

&
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Service Operations

ODbjetivos

= Coordinar y realizar las actividades y procesos
requeridos para entregar y administrar servicios
cumpliendo los niveles acordados con los usuarios y el
cliente

= Esresponsable de Administrar la Tecnologia

= Conducir, manejar y controlar la operacion del dia a
dia.

= Monitorear, Evaluar Métricas y obtener datos para
servir como un habilitador del Continual Service
> Improvement

-Service
Your Advisor Group oo
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Service Operations

Service Operation

= Esresponsable de la gestion de la tecnologia que se
utiliza para brindar y soportar servicios

= Se enfoca en el manejo efectivo del dia a dia.
= Metas

= Mantener los Servicios Estables

= Practicas de operacion robustas

= Nuevas Funciones y Procesos

= @Gestion de Eventos, Tecnologia y request fulfillment

I Serv‘!nge

Your Advisar &

198



I Service Operations

= Provee una guia sobre lograr la eficacia y efectividad en
la entrega y el soporte de servicios para asegurar el valor
para ambos; el usuario final y los clientes

k.
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] Business value

= Service Strategy

= Es donde el valor del Servicio es Modelado

= Service Design & Service Transition

= Esdonde el disenoy la integracion son validados

= Service Operation

= El unico valor que importa, es el que percibe el cliente, Service Operation es

donde el valor es entregado y juzgado por el cliente.

= Continual Service Improvement

‘- Donde las medidas para optimizar son identificadas

"TService

Your Advisor Group
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Business value

= EL Service Operation es la fase del Ciclo de vida del
Servicio donde los planes, disenos y optimizaciones son
ejecutados y medidos

k.
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Conceptos Geneéricos

Service Request (Solicitud de requerimiento)

= Usuario que requiere informacion para un cambio o el acceso a
un Servicio de Tl

Event (Evento)

= Notificacion creada por un Servicio o un Cl administrados por
Herramientas de Monitoreo.

Alert (Alerta)

= Aviso o advertencia acerca de un umbral que ha sido alcanzado
o que algo ha cambiado

Incident (Incidente)
= Interrupcion inesperada o reduccion en la calidad de un Servicio

‘ Mde TI.
''Service
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Conceptos Genericos

Problem
= Una causa de uno o mas incidentes.

= \X/orkaround

= Medios temporal para resolver problemas o dificultades en
Servicios de TI.

Known Error

= Un problema que esta documentado, se conoce su Root Cause
& a Workaround

KEDB

= Known Error Database

&
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Conceptos Geneéricos

* Impact <
3 2 1
* Urgency
* Priority = 4 3 2
i 5 4 3

'tSerwce
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! Service Operations
ITIL® V3

Event Management

Service
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Event Management

= Event Management provee mecanismos  que
proporcionan la habilidad para detectar eventos,
entenderlos y determinar las acciones apropiadas.

= Evento es un cambio de estado en un Cl o un Servicio de
Tl (Alertas , Notificaciones)

= Esto se realiza a traves de monitoreos automaticos que
eliminan el monitoreo manual y reduce los posible
Downtime.

&
ervice %
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Event Management

ODbjetivos
= Detectar y analizar eventos
= Determinar las medidas de control apropiadas

= Automatizar las actividades del proceso

= Proporcionar un punto de entrada para la ejecucion
de los procesos y actividades

= Comparar los resultados de acuerdo al diseno

S:vi ce
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Clasificacion de los Eventos

*Indican una excepcion

= Eventos Fallas Desktop

Email
Network Link
i .y FileServer
"Indican una operacion Laser
= Eventos Alertas DataBase

*Indican operaciones regulares
= Eventos Informativos
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I Event Management

Role:

= No es requerido nombrar un Event Manager

= Actividad delegada al Service Desk o al IT Operations
Management

= Service Desk Manager
= Comunica la informacion relevante a su funcion
= [nvestigan y resuelven eventos, algunos los escalan a los
equipos de Operacion
= Technical & Application Management
= Relacionan los eventos a incidentes y problemas

»
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1 Service Operations
ITIL® V3

Incident Management

K
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Incident Management

= EL objetivo primordial del Incident Management es
restaurar los servicios a la operacion normal tan pronto
como sea posible y minimizar el impacto adverso sobre
las operaciones del negocio.

= Mantener optimos niveles de servicio, calidad vy
disponibilidad

''Service
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Incident Management

= Alcance

= Cualquier evento con interrupcion, o que podria
causar interrupcion en el servicio.

= Requerimientos reportados o registrados por el staff
tecnico

= Requerimientos solicitados por parte de los clientes o
usuarios

* No todos los eventos son incidentes

= Gestionar eventos informativos, alertas y errores

-
Service
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Service

Major
Incident?

Major Incident
Procedure

No

—>

Hierarchic
Escalation
needed?

Management
Escalation

Funtional
Escalation

Requestt?

Ye

Request Fulfillment H

Funtional Escalation
2/3 Level




Basic Concepts

= Modelos de Incidentes

= Camino predefinido de pasos que se deberia
realizar para manejar un incidente

= Garantizar una ruta predefinida para manejar
Incidentes estandar
= Actividades de logro de Evidencia
= Plazos y Limites
‘ = Procedimientos de Escalamiento

''Service
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Basic Concepts

= Timescales
= Basado en metas de respuesta y resolucion

= Se deberian utilizar herramientas para automatizar
“timescales” y para escalar de forma jerarquica

= Los grupos de apoyo deben ser informados

= La prioridad de un Iincidente se basa en el impacto
y la urgencia relativa a su importancia

= Major Incidents (Incidentes Principales)
= Plazos mas cortos y una mayor urgencia
4 Incidente con un mayor impacto o prioridac

"tService <
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i Role: Incident Manager

= Mejorar la eficiencia y eficacia
* Producir informacion sobre la gestion

= Gestionar el trabajo sobre incidentes del support staff (1, 2
& 3 line)

= Monitorear la eficacia de proceso y recomendar mejoras
= Desarrollar y mantener sistemas de gestion de incidentes
= Gestionar Incidentes Principales (Major Incidents)

= Desarrollar y mantener el proceso y los procedimientos

&
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l Practica

Construya una Lista de Incidentes comunes en su compania

.
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! Service Operations
ITIL® Version 3

Request Fulfillment Management
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Request Fulfillment

RF es el proceso de hacer frente a las solicitudes de servicio
de los usuarios.

= Los objetivos del Request Fulfillment son:

= Proporcionar un canal para requerimientos de usuario
predefinidos sobre los servicios estandar.

= Proveer informacion acerca de la disponibilidad y obtener acceso
a otros servicios

= Entrega de componentes de servicios requeridos
= Apoyar con informacion general

&
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Your Advisar &

219



il Basic Concepts

Modelos de RF

= Flujo de procesos predefinidos — Similar al modelo
de incidentes

= Cambios estandar (pre-aprobados)

= IMAC (Instalar, Mover, Adicionar y Cambiar)

&
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I Role Request Fulfiliment

*Funcionarios del Service Desk y/o del Incident
Management se encargan de los Service
Requests (SR’s)

= Eventualmente algunos requerimientos podrian ser

abordados por el equipo apropiado dentro del
Service Operation Team(s) o Departamentos o
Proveedores Externos.

&
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| Service Operations
ITIL® V3

Problem Management

Service
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Problem Management

= PM es el proceso responsable de manejar el Ciclo
de vida de todos los problemas.

= El objetivo primordial es prevenir los problemas
resultantes de Incidentes, eliminar la recurrencia de
Incidentes y minimizar el impacto de los incidentes que
No se puede evitar

»
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Basic Concepts

Problem Model

Un camino predefinido de pasos que se deben
tomar para manejar el proceso

* Herramientas podrian ayudar a seguir el modelo

* El modelo podria incluir

= La creacion de una “KEDB”

= Responsables

= Definicion de evidencia necesaria
= Pasos definidos por cronologia

-
Service
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I Role: Problem Manager

= Es el enlace con todos los grupos de resolucion de

problemas
= Propiedady proteccion de la KEDB
= Clausura formal de todos los registros de Problemas
= Elenlace con los proveedores, contratistas, etc

= Seguimiento a las actividades de la Gestion de

froblemas

Service
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Service Operations
ITIL® V3

Access Management
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i Access Management

= Access Management provee el derecho para que los

usuarios o clientes puedan ser capaces de usar un
servicio o grupo de Servicios.

= Es por lo tanto, ejecutor de politicas y acciones definidas
en el proceso de seguridad y disponibilidad

B
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Conceptos Basicos

= Access
= Nivel y alcance funcional o de obtencion de datos que el
usuario puede usar

= |dentity
= Usuario como un individuo y verifica el estado del usuario en
la organizacion, La identidad de un usuario es unica

" Rights
= Configuracion para permitir el acceso (privilegios)
= Service Groups

= Agrupaciones para brindar acceso a usuarios con similares
necesidades de uso de servicios

= Directory Services
‘ * Herramienta para la gestion de acceso y derechos

''Service
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Achieving Balance In Service Operation
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l Internal IT View vs. External Business View

Out of balance & in Quite balanced,
danger of not but tends to under-
meeting business deliver on business

requirements commitments

Extreme Focus
on External

Extreme Focus
on internal

k.
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I Stability vs Responsiveness

[

on Stability

Extreme Focus

Out of balance & in
danger of ignoring
changing business
requirements

Quite balanced, but
tends to overspend

f on change

Extreme Focus on

Responsiveness

k.
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i Cost vs Quality

Out of balance and Quite balanced, but
danger of outsource tends generally lower

and budget breach f customer satisfaction

Extreme Focus
on Cost

Extreme Focus

on Quality

k.
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8 Reactive vs Proactive

= Reactiva- no actua al menos sino se tiene evento

= Proactivo - siempre buscando nuevas formas de mejorar la
situacion actual

= Escanear continuamente, en busca de posibles cambios que
Impactan la operacion

= Considerado como comportamiento positivo
= Es mejor gestionar proactivamente?

= Para lograr el equilibrio entre reactiva y proactiva, se requiere:
= Integrar la Gestion de Incidentes y Problemas
= Integrar la Gestion de Inventario y Configuracion
‘ = Capacidad para priorizar fallas técnicas

_® Datos de Configuracion y Asset Management o
-Service \
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I Communication In Service Operation

= Se necesita una buena comunicacion entre los equipos
de TI, con los usuarios y clientes internos y entre el
Servicio de Operacion de los equipos y departamentos.

= Tipos de comunicacion incluyen:

»

Estrategia y Diseno de los Equipos del Service Operation
Comunicacion del dia - a -dia

Comunicacion de Cambios

Proyectos

Comunicaciones relacionadas con Problemas
Comunicaciones relacionadas con Emergencias

| Service %
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] Plan de Comunicacion

Cuando A Cada Como
Quienes cuanto

reoervice
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| Service Operations
ITIL® V3

Functions in Service Operation

Service Desk
Technical Management

Application Management

IT Operations Management

&
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Service Operations
ITIL® Version 3

Service Desk

»
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il Service Desk

Un service Desk es una unidad funcional formada por un
numero dedicado de personal encargado de hacer frente a
una variedad de servicios, a menudo realizados a traves de
[lamadas telefonicas, interfaz web, o bien automaticamente
reportados por la infraestructura

El Service Desk es una parte vital de una organizacion del Tl y
debe ser el unico punto de contacto para los usuarios de TI, se
ocupara de todos los incidentes y las solicitudes de servicio,
por lo general utilizando herramientas de software
especializado para acceder y administrar todos los eventos

&
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i Objetivos

= Restaurar rapidamente los servicios a su operacion
normal

= Registrar todos los requerimientos

" Proporcionar la first-line support

= Resolver incidentes

= Escalar a los demas Equipos de Soporte

= Mantener a los usuarios informados

= Cerrar todos los requerimientos de los usuarios

&
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ESTRUCTURAS DE
SERVICE DESK

b
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User

Local Service Desk

Service Desk

Technical Application
Mang_ggment Management

IT Operations
Management

+

Request
Fulfillment




Customer

Lt

Customer

Customer
Sitel Site2 Site3

: Service Desk
Centralized
Service Desk

2"d Line Support
Technical Application IT Operations 3" Party Request

Management Management Management Support Fulfillment

[ S
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Service Desk

Service Desk

&

"TService

Your Advisor Group

Sidney
Service Desk

New York
Service Desk

Rio de Janeiro
Service Desk

China
Service Desk
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Service Desk

= Estructura Organizacional
= Follow the Sun

= Service Desk dispersos geograficamente
= Servicio 24 horas a menor costo

También se ocupa de los incidentes propios
Procesos Comunes

Herramientas Comunes
BD compartidas

Basados en la-&
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Practica

e Que estructura de Centro de Contacto tiene su
compania?

Estructura Actual y Descripcion de modo de operacion

k.
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The Technical Management Function
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| The Technical Management Function

La doble funcion del technical management

= Conocimientos tecnicos y los conocimientos
relacionados con la gestion de la infraestructura de TI.
Funcion requerida para disenar, probar y mejorar los
servicios de TI.

= Proporciona los recursos para apoyar a la
Administracion de Servicios de Tl

= Aqui NO se definen OLA’s para los equipos técnicos

»
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l The Technical Management Function

ODbjetivo

Ayudar a planear, implementar y mantener una
infraestructura tecnica estable para apoyar los
procesos de negocio.

&
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] Overlap with IT Operations Management

Technical

Management
IT Operation Management

Mainframe

Server

Network

Storage

Database

Directory Service
I

Desktop Service Desk

Middleware
{
S Internet / Web
249




l Practica

= Como se llama esta Funcion en su compania?

'tService
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Service Operations
ITIL® V3

Application Management

»
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i Application Management

ODbjetivo
Soportar los procesos del negocio ayudando a
identificar los requerimientos funcionales y operacion
para aplicaciones de software, y entonces asisten en

el diseno y desarrollo de estas y posteriormente
soportan y mejoran las aplicaciones

''Service
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] Overlap with IT Operations Management

Technical Application
Management Management
IT Operation Management

Mainframe

| Financial Apps —

Server
| HR Apps —
Network |
| Business Apps —
Storage
|
Database
|

Directory Service
I

Desktop Service Desk

Middleware
{
S Internet / Web
253




! Service Operations
ITIL® Version 3

IT Operations Management Function

-
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IT Operations Management

= El Rol de “IT Operations Management” es ejecutar
actividades, supervisar la ejecucion y los procedimientos
para manejar y mantener la infraestructura de Tl, a fin de
entregar y soportar los servicios de Tl en los acuerdos de
niveles de serviclo.

= Tienes dos roles
= IT Operations Control

= Facilities Management

&
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T Operations Management Function

= Role

= Operaciones de control
= Console Management
= Job Scheduling
= Backup and Restore
= Print and Output management

= Perforrmance of maintenance activities
= Gestion de Instalaciones - Facilities Management

‘- Ejecutar actividades y estandar de desempenc

IServic
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IT Operations Control

= Un subconjunto de la funcion de Gestion de las
Operaciones de TI, Supervisa la ejecucion y el
seguimiento de las actividades operacionales y eventos
en la infraestructura de TI.

= Esto se puede hacer con la ayuda de un Operations
Bridge or Network Operations Centre. (NOC)

''Service
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i Facilities Management

= Un subconjunto de la funcion de Gestion de las
Operaciones de TI. Gestion del Entorno Fisicode TI

= Facilities Management También incluye la coordinacion
de los proyectos de consolidacion a gran escala, por
ejemplo: Date Centers

&
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] Overlap with IT Operations Management

Technical Application
Management Management
IT Operation Management

Mainframe
Financial Apps —
| .
/ IT Operations Control \ |
Server
HR Apps —
| Console Management |
Network * Job Scheduling Business Abps. |
| » Backup and Restore PP
Storage * Print and Output
L )
Database
| I
/ Facilities Management \

Directory Service

* DataCenters Service Desk

| * Recovery Sites
Middleware * Consolidations

\ Q Contracts /
S Internet / Web
259
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Service Operations
ITIL® V3

Roles In Service Operation
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i Roles In Service Operation

= Service Desk Manager
= Service Desk Analyst
= Incident Manager

= Problem Manager

&
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Continual Service Improvement
(CSI)
ITIL® Version 3
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Continual Service Improvement

" Propaosito principal:

= Estar continuamente alineando y re alineando los
Servicios de TI, identificando e implementando
oportunidades de mejora para soportar los procesos
de negocio.

= No es una fase del Ciclo de vida del servicio, esta
presente en todo el ciclo

‘ Continuel Sarvica
Lol
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l  Continual Service Improvement

ObJEtIVOS

Revisar, analizar y hacer recomendaciones sobre las
oportunidades de mejora en cada fase del ciclo de vida.

= Revisar y analizar los resultados del logro de Niveles de Servicio

= |dentificar e implementar actividades individuales para mejorar
la “IT Service Quality”

= Mejorar el Balance entre el costo y la efectividad del servicio sin
afectar la satisfaccion del Usuario o cliente.

= Asegurar la utilizacion de métodos de la gestion de la calidad
para que sean usados en apoyar las actividades de mejora

‘ continua —
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i Continual Service Improvement (CSl)

* Proporciona una orientacion de como:
= Mejorar los procesos de una forma eficiente y eficaz
= Mejorar los servicios
= Mejorar en todas las fases del ciclo de vida del servicio

= Medicion de procesos Y servicios

‘ Continuol Sarvica
ol
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|l Preocupacion de CSI

= La principal preocupacion de la fase de Ia
“Mejora Continua del Servicio” en el ciclo de vida
del servicio es:

= Aprendery Mejorar

"tService
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}  Business Value

= |Incrementar la competitividad de la organizacion (VOI)
= Capacidad de reaccionar rapidamente a cambios (VOI)
= Minimiza la perdida de oportunidades de negocios (VOI)

= Asegurar el cumplimiento de normas que minimicen
costos y reduzcan los riesgos (VOI)

= |Integracion entre personas y procesos (VOI)
= Implementacion de ROI (retorno de la inversion)

= Hacer mejoras en todas las fases, Incrementos de
produccion y decrementos en gastos

‘ Continuol Sarvica
ol
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Conceptos Basicos

= Métricas
= Metrics

" |ndicadores Claves de Desempeio

= Key Performance Indicator — KPI

= Factores Criticos de Exito

= Critical Success Factor - CSF

‘ ot svion
o
L]
Your Advisar Group
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I Glosario de ITIL los conceptos
anteriores... Metrica, KPl y CSF

{@ MI_SEMEE Improvement) Something that is measure
< reported to help manage a Process, [T Service or Activity.
%

Middleware (Service Design) Software that connects two or more software
Components or Applications. Middleware is usually purchased from a
Supplier, ratherthan developed withinthe IT Service Provider.

See Offthe Shelf.

k.
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} Meétricas

= Compliance
= Performance
= Quality

= Value

»
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(Conforme - Cumplimiento de
(Desempeno)
(Calidad)

(Valor|
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4 Razones para Medir

Strategy
Vision
@" B
Validar
Justificar

Factual Evidence

4

4

ﬁ'o

Targets
and
Metrics

Direccion

Intervenir

Changes,
\\ Corrective Actions

k J

4
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Principales Tipos de Metricas

= Métrica Tecnoldgica

= Componentes y aplicaciones basadas (rendimiento y/o
disponibilidad de la tecnologia)

= Métrica de Procesos

= KPI's y métricas de actividad (process health)

= Métricas de Servicio

= Calidad, capacidad vy disponibilidad de los servicios

= End-to-End (de cara a los clientes)

»

‘Service \
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Continual Service Improvement
ITIL® Version 3

/ Step Improvement Process
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1l 7 Step Improvement Process
ODbjetivos

Continuamente definir que deberia y que puede ser
medido y transformar los datos recolectados en un
conjunto de medidas correctivas usando varios metodos
y herramientas en todo el ciclo de vida del servicio

‘ Continuol Sarvica
ol
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Identificar
Vision

*Estrategia , . : —
*Objetivos Tacticos > | 1.Define que deberia
medir

*Objetivos

Operacionales

.
L?. Implementar J |

Acciones Correctivas 2. Define que puede )
medir
ﬁ _ GOALS @

6. Presentar y Usar la ~
informacion, resumen de
evaluaciones, plan de 1. E 3. Obtener los Datos
acciones
-
5. Analizar los datos, 0
relaciones, L
tendencias? Metas <'7 4. Procesar los Datos
alcanzadas?
- J/
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I The Deming PDCA Model

Las cuatro etapas claves del ciclo Deming son
Plan, Do, Check, Act’ despues de una fase de
consolidacion impide rolling backwards.

"tService
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i Ciclo PHVA

Madurez

Planear

Sin Actividades de

Verificar Control de Calidad

Tiempo
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| Deming Cycle of Continuous Improvement

Madurez

Actuar

wActividades de Control de Calidad

Tiempo

Your Advisor Group %
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Verificar

N



§ PDCA Model

= La planificacion de iniciativas de mejora(Plan)

= Establece objetivos de mejora (Gap analysis)

Aplicacion de la Iniciativa de Mejora (Do)

= Desarrolloy ejecucion de un proyecto

Gestion de los Procesos(Check)

= Comparar aplicando mejoras de las medidas de éxito

Mejora (Act)

= La implementacion actual de servicios y las mejoras de la
Gestion de procesos de servicio

‘ Continuol Sarvica
ol
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DIAGNOSTICO SIMPLE — ADMINISTRACION DE INCIDENTES

ELEMEMNTOS ESEMCIALES

1. Se registran todos los incidentes que son reportados por los clientes / usuarios?

2. Todos los incidentes =on recepcionados por un SPOC?

3. Se realiza alglin tipo de clasificacion por urgencia o impacto de los incidentes que se reportan por parte de los

clientes/ usuarios?

4. Existe un rol (Administrador de Incidentesi gque es el encargado de “gestionar” y escalar los incidentes a los demas

grupos de soporte (redes, desarrollo, base de datos, Internet, intranet._)?

ADMINISTRACION DE OBIETIVOS

5. Existe un compromiso escrito v aceptado que permita medir los tiempos de resolucion con el fin de minimizar el

impacto en la operacion por las dreas de soporte (redes, bases de datos, software...)?

6. Ewiste wun presupuesto para la inversion en técnicas, capacitacion, herramientas gque permitan mejorar en |a

Administracion de Incidentes? -




] Modelo de Mejora Continua de Servicios

Cual es la vision?

L |

Donde nos encontramos
ahora?

Vision, mision, metasy
objetivos del negocio

L |

Como mantenemos el
impulso del momento?

1

Donde queremos
estar?

Evaluaciones

k.

"TService

Your Advisor Group

L |

Como llegamos alli?

Objetivos medibles

L |

Hemos llegado alli?

Mejora de servicios y
procesos

| I B A A

Mediciones y metricas
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| Baseline Information Is Critical To CSI

»

'IService \

Your Advisar Group

Un importante punto de partida para destacar la mejora es
establecer las lineas de base como marcadores o puntos de
partida para su posterior comparacion

Las lineas de base se utiliza también para:

= Establecer un punto inicial de los datos para determinar si un servicio o
proceso debe mejorarse.

Debe ser establecido en cada nivel:
= Metas y objetivos estratégicos,
= Tacticas proceso de madurez
= Meétricas operacionales y
= KPIs

Si no es establecido inicialmente:
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Continual Service Improvement
Manager

= Este rol es esencial para un programa de mejora exitoso.

= EI CSI Manager es responsable en ultima instancia del
exito de todas las actividades de mejora

= Este unico punto de verificacion, junto con Ia
competencia y la autoridad practicamente garantiza el
exito de un programa de mejora

‘ Continuel Sarvica
Lol
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Continual Service Improvement
ITIL® Version 3

Technology &
Architecture

b
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| Technology & Architecture

" Es reconocido que el uso de una herramienta de Service
Management es esencial, pero no significa que sea una
implementacion.

= Se debe utilizar alguna herramienta para soportar los procesos.

" Lasecuencia que se debe tener en cuenta en la seleccion de una
herramienta tecnologica son:

= Requerimientos necesarios
= Criterios de seleccion
= Evaluacion de la herramienta

‘ = Seleccion de la herramienta

-Service \ s
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I Technology & Architecture

= Latecnologia proporciona:

= Automatizaciéon de rutinas

= Eficiencia en el uso de recursos, inclusive el humano
= Modelos analiticos

= Simulaciones

= Aplicar los modelos de CSI

= Self Help

= Workflow

= Control Remoto

= Dataminig

= CASE tool

= Distribucidon en Implementacion

=  Audit
iy ‘ i Discovery and Detection
'LServic
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Fundamentos de ITIL v3

= ITIL

ITIL

i
!

Service Operatio,
Continual Serv
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