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Reflexiones sobre la ciencia de Gobernar

Respuesta de 239 gerentes de Tl
(respuestas multiples)

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

Preocupaciones

Demostracion y mejoramiento de la alineacion de la
estrategia del negocio y de TI

Mejoramiento de la Gobernabilidad de la Tl

Mejorar y comunicar el valor de la TI

Priorizar las oportunidades de inversiéon en TI

Cruzar iniciativas de unidades de negocio y procesos
Implementar servicios compartidos

Gestidon de procesos de negocio

Estabilizar y estandarizar las operaciones de infraestructura
Proteccion de la propiedad de los proyectos de tecnologia
Creacion de la gestion del cliente interno

Hacer la Tl mas flexible y rapida para responder
Maximizar el rendimiento de los empleados

Gestion de las aplicaciones heredadas

Tercerizar las operaciones de TI

Tercerizar las operaxiones de desarrollo

Establecer y centralizar politicas y estrategias portables
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Source: Forrester Research, Inc
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Diferencias: Governance IT — Management IT

Gobierno de Tl — Gestion de TI

En la industria de Tl es dificil entender las diferencias.
Uso del lenguaje por parte de los proveedores de Tl (Data Govenance, Security
Governance, etc..)
Las palabras Governace & Management proveen de diferentes raices (Griega & Latina)
A nivel de diccionario: diferencia muy sutiles (Governance (Gobernar) & Management
(Administrar)), las palabras se pueden reemplazar si perder la integridad del concepto
Pero....... En los negocios contemporaneos diferentes al contexto de Tl, se tienen significados
bien diferentes:
L Gobernar: Se trata de Dirigir y Controlar.
LAdministrar(Gerente): Se trata de trabajar dentro de la direccién establecida y sometido a el
control de la gobernabilidad
Evolucién: CobiT4.1  cemeemeeeeee —> CobiT 5
ISO/IEC 20000-2005 ~ -—-—--—---—-- —> ISO/IEC 20000-2011; ISO/IEC 38500
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Las Naciones Unidas (UN) a través de la OECD y el Banco mundial a través del
documento enviado al Gobierno de Vietnam (Garber 2004), clarifican:

ULa posicion del cuerpo de Gobierno como protector de los propietarios y/o Accionistas
WPrecisa la relacion entre los Duefios y los Gerentes
L Destaca que los dos cuerpos son los responsables de desarrollar la estrategia de

negocios

LISO/IEC 38500 diagrama la responsabilidad del cuerpo de gobierno en linea con el

Cadbury Report (1992)

External

Role /
Interna\

Role

Compliance Roles

Performance Roles

Provide

Strategy
Formulation

Accountability

through

Work with and

the CEO

Monitoring and
Supervising

Policy Making

Past & Present Oriented

Future Oriented

)\

The Cadbury Report, titled Financial Aspects of Corporate Governance, is a report of a committee chaired by Adrian Cadbury that sets out
recommendations on the arrangement of company boards and accounting systems to mitigate corporate governance risks and failures. The
report was published in 1992. The report's recommendations have been adopted in varying degree by the European Union, the United

States, the World Bank, and others.
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Funciones de Gobiernos promulgados por la OECD

LEs el sistema por el cual los
negocios corporativos son dirigidos
y controlados.

ULa estructura de Gobierno
especifica la distribucion de
derechos (autoridad) y
responsabilidades, entre los
diferentes miembros de la
corporacion.

W Explica las reglas y los
procedimientos para la toma de

decisiones en asuntos corporativos.

UProvee la estructura a través del
cual se fijan los objetivos, y los
medios para alcanzarlos y
monitorear su desempefio

OECD: Organization of Economic Co-operation and
Development

_ Ownership
\ “Appoint the Directors”
N PP ff_;:/
\%:\__._ : - _____:__j,;/’f
—_—

Governance
“Protect owners interests”

¥~ Establish m
. Strategy

—\
Management

“Develop business capabilities”
“Run business operations”
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Tareas de un buen Gobierno corporativo de Tl

+¢ Evaluar:

Examinar y juzgar el uso actual y futuro de las TIC, incluyendo estrategias, propuestas y
acuerdos de aprovisionamiento (internos y externos).

¢ Dirigir:

Dirigir la preparacion y ejecucion de los planes y politicas, asighando las
responsabilidades al efecto. Asegurar |la correcta transicion de los proyectos a la
produccion, considerando los impactos en la operacion, el negocio vy la infraestructura.
Impulsar una cultura de buen gobierno de TIC en la organizacidn.

¢ Hacer Seguimiento (Monitorear):

Mediante sistemas de medicidn, vigilar el rendimiento de las TIC, asegurando que se
ajusta a lo planificado.
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ISO 38500: Gobierno corporativo de Tl

El sistema mediante el cual se dirige y controla el uso
actual y futuro de la tecnologia de la informacion

ISO 38500: Gestion de TI

El sistema de controles y procesos requeridos para lograr
los objetivos estratégicos establecidos por la direccion de
la organizacion. Esta sujeta a la guia y monitorizacion
establecidas mediante el gobierno corporativo.
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Mensajes claves de ISO/IEC 38500

Orientacion

os Directores deben gobernar el uso de Tl bajo la

iguiente orientacion:

_1Gobierno y Gerencia son conceptos distintos;

_lLos estandares son aplicables a todas las
organizaciones;

_1Quien debe promover el uso de estandares es el
Gerente

LIE| buen Gobierno de Tl es un atributo deseable por
los accionistas

La Etica es un valor basico para todo funcionario de
Tl

_lIimplantar una aplicacion es responsabilidad de la
unidad de negocio que la explotara.

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

Modelo

Corporate

Business Processes
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Principios de un buen Gobierno corporativo de Tl

Responsabilidad

El equipo de Tl debe comprender y aceptar sus responsabilidades en la oferta o demanda de Tl. La
responsabilidad sobre una accién lleva aparejada la autoridad para su realizacién.

2. Estrategia

La estrategia de negocio de la organizacion tiene en cuenta las capacidades actuales y futuras de las TIC. Los
planes estratégicos de TIC satisfacen las necesidades actuales y previstas derivadas de la estrategia de negocio.

3. Adquisicion
Las adquisiciones de Tl se hacen por razones validas, basandose en un analisis apropiado y continuo, con

decisiones claras y transparentes. Hay un equilibrio adecuado entre beneficios, oportunidades, costes y riesgos
tanto a corto como a largo plazo.

4. Rendimiento

La Tl estd dimensionada para dar soporte a la organizacién, proporcionando los  servicios con la calidad
adecuada para cumplir con las necesidades actuales y futuras.

5. Conformidad

La funcién de Tl cumple todas las legislaciones y normas aplicables. Las politicas y practicas al respecto estan
claramente definidas, implementadas y exigidas.

6. Factor Humano

Las politicas de TIC, practicas y decisiones demuestran respecto al factor humano, incluyendo las necesidades
actuales y emergentes de toda la gente involucrada.

[EEN



II JORNADA DE g COCEEIANA
Cestion de Informacion oA G0 GaraTo
Modelo de Gobierno de Tl
Mark Toomey

Understanding Governance of IT Waltzing with the Elephant

Business Domain: Strategic
How IT is used to business future
enable and operate

the business

Ongoing business
operations

Demand

ge!
c
o
=
U
()

v

Effective IT
enabled change

Supply
Supply

Organisational

v

Effective
IT service

IT Domain:
How IT is managed
and delivered.

Figure 1: The demand <> supply equation

Waltzing with the Elephant (Danzando con el Elefante)
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Diamond Model (Leavitt, 1964).

Las Personas: Quienes trabajan en el sistema y proporcionan
el "pegamento" (Liderazgo) que es esencial cuando se vive en
un mundo pleno de incertidumbre. Pueden ser:
i)Trabajadores  Il)Clientes Ill)Partners IV)Auditores

Los Procesos: Conjunto de tareas o actividades que la
empresa se compromete a ejecutar con el fin de lograr sus
objetivos; independiente del nivel de automatizacién y como
se originaron.

La Estructura: Proporciona las fronteras de operacion (tales
como la geografia y el tiempo), la cual provee la autoridad
para la toma de decisiones (incluido el escalamiento y la
delegacion).

La Tecnologia: Ofrece capacidades que permiten mejorar el
rendimiento, productividad, control, desempefio y muchas
otras funciones que son esenciales para cualquier negocio
contemporaneo.

{\GI’DCESS

Un sistema de negocios es la
composicion de 4 elementos
interactuantes
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Dirigir, Evaluar y hacer seguimiento (Monitoring) sobre los Activos de Tl que gobierna

UTalento Humano

Fondos financieros
Qinfraestructura Fisica
UPropiedad Intelectual
Qinformacion

LRelaciones y/o Networking

Los propositos del Gobierno de Tl en términos de negocios caen en una de 3
clasificaciones

Capacidad Estratégica: Permitir a la organizacion hacer algo que antes era incapaz de
hacer.

U Capacidad operativa - Permitir a la organizacion llevar a cabo de manera mas eficiente y
efectiva su negocio actual

Conformidad regulatoria: Permitir a la organizacion cumplir con los requisitos de las
entidades regulatorias externas.
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Pilares del Gobierno de TI

La gobernabilidad de TI: Una funcién del Gobierno corporativo,
Responsabilidad & reto de los directivos de Ti

* Procesos y Procedimientos
e Estructuras Organizacionales
e Equipo de Liderazgo

Estructuras

Organizacionales

T Governance Defined

T Governance is "a framework for the leadership,

prganizational structures and business processes,

standards and compliance to these standards, which

ensure that the organization’s IT supports and enables

he achievement of its strategies and objectives." (IT
overnance: a Pocket Guide)

Procesos y
Procedimientos

Equipo de
Liderazgo

Gobierno

exitoso
de TI
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Caso Enron un Hito historico

N S5

Valor de la
cion |

eEnerol USS 29 la accidn

eEnero7 USS 49
e Sept. 15 USS89

w N\ —
% eEnero19 USS71
@ eEnero 18 USS$ 0.52 )

en ISACA,

_
os hechos y sus dudas

En 2001, Enron reportd ganancias por mas de US$1.000 millones. Sin embargo, el 2 de
diciembre se presentd en quiebra declarando deudas por mas de US$30.000 millones.

La quiebra dejé en ruina a miles de sus empleados, desplome las acciones (de US$S90 a USS0,42)
Multinacional con su presencia en cerca de 40 paises

La investigacion sobre el estado de cuentas, admitié a comienzos de aifno que sus ganancias
ueron menores a las declaradas entre 1997 y 2001.

Denuncias de una ex ejecutiva sobre la presunta destruccion sistematica de documentos.

El escandalo salpicé a Andersen, una de las firmas mas importantes de auditoria contable.

e Mayo USS$ 0.13
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Entregar servicios de informacion seguros, confiables, sostenibles y competitivos, con un alto
nivel de satisfaccion del cliente externo & interno y un riesgo viable para el negocio

1. Eficacia & Eficiencia en las Operaciones
2. Optimizacion de Infraestructura

3. Seguridad
Seguridad

Eficacia & D
Eficiencia en
las

Optimizacidon
de
Infraestructura

Operaciones

141 in]

Gestion
exitosa
de Ti
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1.1... Optimizacion de Infraestructura

** Adquirir la infraestructura éptima a las necesidades del
negocio

** Optimizar el uso de los recursos computacionales

** Incrementar la integracion, el intercambio de informacién y
la utilizacion compartida de recursos

+»* Eliminar la redundancia y aumentar la automatizacion
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Eficacia & Eficiencia en las Operaciones

¢ Cada usuario debe contar con la Infraestructura de computo y
de comunicaciones requerida por su tarea.

¢ Asegurar la ejecucion de los Procesos y procedimientos
definidos para cada evento, incidente o problema.

¢ Proveer el nivel de disponibilidad acordado para cada servicio.

¢ Entregar el nivel de servicio comprometido en los acuerdos de
servicio.

¢ Construir y divulgar la matriz de roles y responsabilidades
¢ Implantar un plan de mejora continua del servicio
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Seguridad

Mantener:;

N/

° La confidencialidad (Disefiar elementos de control)

<

L)

)

’ La integridad
’ Ubiquidad y disponibilidad de la informacion
. Garantizar la continuidad del servicio de informacioén

<

L)

)

<

L)

)
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1.2 Beneficios articulacion Mejores practicas

Alcanzar el éxito de forma consistente es el
resultado de seleccionar, aprender vy
esforzarnos a seguir las mejores practicas del
tenis.

Articular las mejores practicas, la opcion para definir un eficaz y eficiente Marco de
Gobierno, Ejecuciéon y Control de Tl
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Practica universal & publica
VS
Practica personal

Seleccionar, aprender y seguir la mejor practica........

Rafael Nadal
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Vision General mejores practicas de Tl

Integracion de Metodologias: Gobierno, Planeacion, Control, Seguridad

‘... = ‘HSACA Asociacion con

+86,000 miembros

El Management contemporaneo

requiere:

1. Cultura de Planificaciony
control

2. Minimizar & Mitigar riesgos

— 3. Enfatizar resultados

:;gg;/z repetibles & predecibles

4. Ejecutary cumplir objetivos

5. Habilidades y Conocimiento
certificado.

SixSigma
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Mejores practicas Gobierno de Tl

* Retos de la industrializacion Servicios de Informacion
— Compromiso con el logro de objetivos de la empresa
— Mitigar o minimizar riesgos
— Evaluacion (Indicadores de ejecucion)
— Mejora continua: Costos‘ Satisfaccion cIientet
— Integridad
— Ubiquidad
— Globalizacién

— Cultura de Planificacion
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Principios guia de una buena Gestion!!!

Solo prospera quien es competitivo

= Es competitivo quien implemente un gobierno
efectivo de su organizacion(de TI).

< Reduce desperdicios
= Obtiene una Alta productividad en el mercado
- ldentifica y desarrolla un valor diferenciador

Los ejecutivos (de Tl) necesitan una
mejor forma para:

- Dirigir (Tl) apoyado en practicas universales

- Medir el valor entregado del Servicio (por TI)

- Gestionar los riesgos asociados (a TI)




ESCUELA
COLOMBIANA
DE INGENIERIA
JULIO GARAVITO

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

II JORNADA DE
Cestion de Informacion

Desafios

Calidad Global y metodologias

Control y Cuadros de Mando : BSC (Balanced Scored Card) Harward Kaplan
& Norton

Métricas: ITIL V3 (OGC), COBIT 4.1 (ITGI)

Gestién de
Proyectos

PMBOK (PMI)
PRINCE2 (OGC)
SIX SIGMA
METRICA 3

Gestion de
Tl

ITIL V3 (OGC)
1S020.000
(itSMF/AENOR)

Ciclo de vida
Desarrollo

CMMi (SEI)
METRICA 3

Calidad
Productos
Software

1SO9126:2003
ITIL Complaint
(Pink Elephant)
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Control Objectives for Information and related Technology (CobiT4.1)

Proceso de Auditoria y Control fijado por ISACA (Information Systems Audit and
Control Association) y el IT Governance Institute (ITGI), para verificar y/o alinear el
gobierno de Tl a las mejores practicas difundidas a escala mundial.

Fija Objetivos de Control para tecnologia de la informacion y tecnologias relacionadas

Metodologia

ernanc
i 53{\6 : . HEqU”,
5\‘\9’5 ormation an e”?@
2 Q,\$ . . : ’?f&

: enng TProcE :
0 \\“ 5 6‘

Define 34 procesos de control a alto nivel en 4 dominios: 4
Planificacion y Organizacion & 4 Plan and
*Adquisicion y Mantenimiento(Sostenimiento) L Y
*Entrega y Apoyo (Soporte) . |
*Monitoreo y Evaluacién Y e

Evalua 318 objetivos de control detallados X

Objetivo: Armonizar los elementos de Gobierno de Tl
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COBIT D 850

iagrama de Pro

GOBIERNO DE Tl

PO Cefinir un pllam essratégice oo tecnokglio de
rfnemmpelen

W1 Maritarear los procesos POZ  Deinir |u uqh-.‘!:n_.u“de inurrr.'vncibn

4D Evaluar be adecunds del coriral lbens _ FO3  Delerming bo direccion tecrologico

f [ P4 Definic lo srgarizacén de Ty sus relaciones

P05 Manjar ko irvessian en seendog o de informasian

PO Camwnioo la slireaids  ospirmeiones de la
gARrasCia

BT Adwinlstrer recurses hursmnes

FUE  Asegurar d cumpliniense di requenmientas
mif@rmog

PO Evaleor Kiespos

FO1D Administrar proyecos

B0 Administrer calidac

M3 Obtener aseguramisnia independieris
W44 Preporcionar awdilerio indegendients

D51 Definir niveles de seevicio

D32 sAdminlgrar serviclas presiodos por ferceros
D53 Adminidrar desempedio y copocidod

054 Asegurer servicio corlinus

D55 Garantzar la sequridad Se wstemas

056 Ddentifocar v ciigror cosas

D57 Educer v Enlrencs o boe Usvarios -
D58 Apoyary eishin o bos clientes dee 11 AlT Kenlifieas solusiones _

055 Adminidrar la configuraén A7 dguinin y menerer soltwere de aglicacion

D310 Admimarar problermes e roderizs AlF Adguinin y mantener anau fretura _d" 1“““"“3_1’“

BE11 Adminisrar dabos Ald Cosnerallar v mansres precad misstas ralaciarade: cas 11
D512 Adminisgrar ingdocicnes Als |'|!-1B|_Br_ ‘."'“"‘_'div: sistemes

D313 Adminidrar opeseisns: Alg Administrar Cambias
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The COBIT 5 Framework

e An initial publication introduces, defines and
describes the components that make up the
COBIT Framework
— Principles
— Architecture
— Enablers

— Introduction to implementation guidance and the
COBIT process assessment approach
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Governance and Management

 Governance ensures that enterprise objectives are achieved
by:

Evaluating stakeholder needs, conditions and options; setting

Direction through prioritisation and decision making; and

Monitoring performance, compliance and progress against
agreed direction and objectives (EDM)

e Management Plans, Builds, Runs and Monitors activities in
alignment with the direction set by the governance body to
achieve the enterprise objectives (PBRM)

© 2012 ISACA. All rights reserved. 28



II JORNADA DE frapeien

Cestion de Informacion | oLl GARMATO

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

Governance and Management Processes

Governance Management

Processes Processes
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5. Governance
and
Management
Structured

1. Integrator
| Framework

COBIT 5

4. Enablor Principles
Based

2. Stakeholder
Value Driven

3. Business and
Context
Focussed
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COBIT 5 Architecture

Governance Existing ISACA Other
Stakeholder # Objectives: Guidance Standards
Value (COBIT, Val IT,
Needs a

and
Risk IT, BMIS, ...)

Frameworks

(Benefits, Risk, Resource)

rCOBIT 5
Enablers

Service
Capabilities

skills and
Competencies

Organisational
Structures

COBIT 5 Knowledge Base

e Current guidance and contents
® Structure for future contents

4

Knowledge Base
Content Filter

COBIT 5 Product Family

COBIT 5 Enabler Guides

COBIT 5 for Security

COBIT 5 Online Collaborative Environment
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COBIT 5 enablers

COBIT 5 ENTERPRISE ENABLERS

Organisational Culture, Ethics
Structures and Behaviour

Principles, Policies and Frameworks

Processes

Serwces F'e-:nple Skllls
Information Infrastructure
Applications Gmmpete ncies

RESOURCES

© 2012 ISACA. All rights reserved. 32
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Enabler-based

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION
COBIT 5 Enablers—Systemic Model With Interacting Enablers

Processes

Culture,

Service Ethics,
Capabilities Behaviour

Skills &

. Organisational
Competencies Structures

Principles &
Policies
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Governance Objective

Value Creation

Benefits Resource Risk
Realisation Optimisation Optimisation

Stakeholder
Needs
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Process Enabler Model

Process

Goals &
Metrics

Good

. Attributes
Practices

Stakeholders Lifecycle
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Process Reference Model

Evalute, Direct & Monitor Processes for Governance of Enterprise IT

EDM1 — Set and Maintain EDM2 - Ensure [EDM3 - Ensure EDI4 - Ensure
the Governance Value Risk Resource
Framework ‘Optimisation Optimisation Optimisation

Align, Plan & Organise...

APO2 - 3-
Define Mm Bndnet &
Strategy Architecture

Processes for Management of Enterprise IT

How many processes now? 36!

© 2010 ISACA. All rights reserved. 36
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Gestion de Tl: Mejores practicas ITIL )

ITIL compendio de buenas practicas creado por la OGC ( Oficina de
Comercio del Gobierno Britanico ) y nucleo de la norma de Calidad de
Gestion de TI, 1SO020.000.

ITIL V3 revision de la metodologia publicada el 30/05/2007
focalizada en el ciclo de vida del servicio.

ICT
Infrastructure
Management

ervice
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FASE |: Estrategia del servicio
Conceptos & Definiciones claves

-Las 4 P’s de la estrategia (Perspective, Position, Plan, Pattern)

Documentos claves
-Objetivos del servicio, estrategia, politicas, planes
-Definicidon del servicio, clasificacién y visualizacidon
-Modelos de servicio
-Business case
-Partner Business Activity (PBA)
-Perfiles de Usuario (UP)
-Servicce Package (SP)
-Service Level Package (SLP)

-La competencia y/o Market Space
-Valor del servicio (Utilidad & Garantia)
-Tipos de proveedores del servicio
-Service Mgment como Activo Estratégico (Capacidades & Recurs

-Factores Criticos de Exito (CSF; Sistemas, procesos, roles, unidac
funciones

-Politica contabilizacion del servicio
-Modelos abastecimiento del servicio
-Disefio y Desarrollo de la organizacion

Procesos 'y Actividades claves Roles y Responsabilidades Claves
-Strategy Generation -Business Relationship Mgment (BRM)
-Service Portfolio Management (SPM) _Product Mgment (PM)

-Demand Management (DM) -Chief Sourcing Officer (CSO)

-Financial Management (FM)
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MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

Fase II: Diseno del Servicio

Conceptos & Definiciones claves
-Las 4 P’s del Disefio:

Documentos claves
-Politicas y planes del disefio de servicios
-Criterios de aceptacion (SAC)
-Niveles de requerimientos del servicio
-Paquetes de diseiio del servicios (SDP’s)
-Disefio de soluciones
-Estandares y arquitectura
-Politicas de niveles de servicio, planes y reportes
-Acuerdos de niveles de servicio (SLA’s)
-Acuerdos de niveles operativos (SLO’s)
-Planes de mejora del servicio (SIP)
-Politicas de disponibilidad, planes, criterios de disefo,
analisis de riesgos y reportes
-Politicas de capacidad, planes, prondsticos y reportes
-Politicas de continuidad del negocio y servicio de TI,
 estrategia, planes, analisis de impacto y riesgo (BIA)
~ -Seguridad de la informacion y del negocio, andlisis y
" clasificacion de riesgos, controles y reportes
-Politicas de proveedores, contratos, planes, reportes
-Matriz RACI

People (Gente)
Products ( Productos y sistemas para entregar los servicios)
Process (Procesos, Roles y actividades involucradas)
Partners (Socios, Vendedores, OEM’s y proveedores)
-Los 4 principios y los 5 aspectos claves del disefio:

Definir requerimientos de cambio o nuevas Soluciones/Se
Definir Sistemas, herramientas, procesos, roles y capacid3}
Disefiar arquitectura tecnologica y sistemas de gestion

Disefar métodos de medicidon y métrica
Disenar los modelos de servicio

E Procesos y Actividades claves
-Service Catalog Management (SCM)

-Service Level Management (SLM) Roles y Responsabilidades Claves
-Capacity Management (CM) -Service Design Mger -IT Designer/Architect
-Availability Management (AM) -Service Catalog Mger  -Availability Mger

-IT Service Continuity Management (ITSCM) -IT Serv continuity Mger -Capacity Mger
-Information Security Management (ISM) -Security Mger -Supplier Mger

- Supplier Management (SM) -Service Level Mger
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Fase lll: Transicion del Servicio Documentos claves

Politicas y planes de transicion del servicio

-Paquete de disefio del servicio (SDP)

-Criterios de aceptacioén del servicio (SAC)

- Politicas, planes y reportes de configuracidon y cambios

- Programaciéon de cambios

-Agenda del CAB y sus actas

- Modelo y detalles de configuracion

- Informes de estado proyecto de transicion

-Liberacion de politicas, planes, paquetes y documentos

-Politicas de calidad del servicio, de riesgos, modelos de
prueba, , planes e informes

_ -Planes y reportes de evaluacion

%\ -Planesy reportes de implantacion de proyectos

-Informe cierre de la transicion

-Estrategia de la gestion del conocimiento

Conceptos & Definiciones claves

- Asegurar la aplicacion de las Politicas de la transicidon de
servicios

- Modelo V del servicio

- Sabiduria (Wisdow), Gestion del conocimiento
- Administracion de las comunicaciones y los compromisos
- Administracién de cambios organizacionales
- Gestion de Stakeholders

- Requerimientos de cambio P —— N

-Tipos de cambios
-Las 7 R’s del cambio §

-
|
L
5

)|Procesos y Actividades claves

- Change Management (CM) -
- Service Asset and Configuration Management (SPM) Roles y Responsabilidades Claves

“Transition Planning and Support (TPS)) -El staff es organizado segun aIt‘:ance del proyecto.
_Service Validation and Testing (SVT) - Normalmente el staff lo organiza el Gerente del

proyecto, con gente que trae la experiencia desde

-Release and Development Management (RDM) -
los otros grupos del servicio.

-Evaluation Management
-Knowledge Management (EM)
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Fase IV: Operacion del Servicio Documentos claves
Conceptos & Definiciones claves -Politicas y planes de la operacién de servicio
~Volver acciones los planes -Politicas, Planes y Reportes (PPR) Gestidon de eventos
-Concertar, Precisar y Difundir los signos vitales Operativos —Prioriza.ci(.ﬁn 0 tipificac.if)n de .inc.identes
criticos para la ejecucién de las funciones vitales del -Procedimientos atencion de incidentes
negocio (“Operational health”) -Politicas, planes y reportes Gestién de requerimientos
-Entregar todo servicio con la utilidad y la garantia acordada -Priorizacion o tipificacion de requerimientos

-Politicas, planes y reportes Gestidén de problemas
-Priorizacién o tipificacion de problemas

-Politicas, planes y reportes Seguridad de la informac.
-Documentacion técnica, infraestructura tecnoldgica

-Gestionar Las Aplicaciones, La Infraestructura y La Tecnologia
que soporta la entrega de los servicios.

-Mantener en balance el conflicto:
1- Vision interna de TI VS Vision externa del negocio. .

. N L D e -Manual de Procesos
2- Estabilidad VBl e, ;f' Sl “, . -Procedimientos e instrucciones de trabajo X funcion
3- Calidad VS Costo 1. -Guias de usuario
4- Reactivo VS Proactivo | '-.i‘ -Operacién, seguridad y contingencia centros de datos
|
D Procesos y Funciones claves Roles y Responsabilidades Claves
-Event Management (EM) Service Desk _Service Desk staff
-Incident Management (IM) Technical Management “Technical Management staff
-Problem Management (PM) Application Management _Application Management staff
-Access Management (AM) IT Operations Management

-Operation Management Staff

-Request Fullfillment -Facilities Management Staff
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" FASE V: Mejora continua del servicio

Documentos claves
-Encuestas de satisfaccion del cliente
-Reporte evaluacion KPl y mejora continua de servicio

IEI Principios claves

-Mantener creciente el valor del servicio via la evaluacién y mejora

continua de: . . L 2
o ) o ) o -Planes y estrategia de comunicaciéon & promocion del
. La visidn del Negocio/servicio (What is the vision?) servicio
. Conocimiento donde se esta (Where are we now?)

-Programa de Capacitacién e induccién nuevos &
. Definir nuevas metas a alcanzar  (Where do we want to be?) antiguos usuarios del servicio

. Precisar como llegar a la meta (How do we get there?)

. Conocer los avances alcanzados (Did we get there?)

- Linea Base (Baseline); Porque/Para que | G

- Gerencia de la calidad total ¥ s S \

|:| Procesos y Actividades claves
-Service Reporting Roles y Responsabilidades Claves
-Service Measuring -Customer Service Improvement Mger (CSI Mger)
-7 Step Improvement Process -Todos los roles Tl podran ser involucrados
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La norma calidad gestién Tl: ISO/IEC 20000
Evolucion

IISMF
®>150/IEC 20000

¢ La norma 1S020.000 se aprobd, en Diciembre de 2005, por el
procedimiento fast-track a partir de la (BS15.000) del BSI (Cuyos
procesos estaban basados en los procesos de ITIL V2 elaborado
por la OGC)

** En Diciembre de 2006 fue aprobado por AENOR como PNE-
ISO/IEC 20.000,

¢ En Mayo de 2007 se aprobé como norma UNE-ISO/IEC 20000

Primer estandar Internacional especifico para el area de Administracion de Servicios de Ti
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La norma ISO/IEC 20000Consiste de 5 partes:

Cestion de Informacion

MAESTRIA EN GESTION DE INFORMACION

Part 1 - Specification (Contiene los requerimientos sobre los cuales se hace la auditoria).
Part 2 - Code of Practice (Guia optional, destaca la mejor forma de cumplir requerimientos)

Part 3 - Guidance on Scoping
Part 4 - Process Reference Model

Part 5 - Exemplar Implementation Plan

Marco de referencia:

{ G -
Procesos de Provision de Servicio
Gestion de la Capacidad ~ Gestion del Nivel de Servicio  Gestion de la Seguridad
de la Informacion
Informacién del Servicio
Gestion de la Elaboracién de
Continuidad y presupuestos y
Disponibilidad contabilidad de
del Servicio los Servicios de Tl
Procesos de Control
Gestion de la configuracion
\ Gestion del Cambio
Proceso », . Procesos
de Entrega Procesos de Relaciones
de Resolucion |, coouénde
gocio
Gestion de la Entrega Gestion del Incidente
Gestion del Problema | Gegion de Suministradores
\ J

Service Management Processes
(All ights reserved TSMF-VAN HAREN PUBLISHING)
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Service
Regurements

Marco de referencia:
ISO/IEC 20000:2011

Service Management System (SMS)
Management Responsituity Documentation
Governance of Processes Management
Operated by Other Parties
Establish the Service Resource Management
Maragement System

Design and Transition of New or Changed Services

Service Delivery Processes

Capacity Management Service Level Management

Service Continuity and Service Reporting Budgeting and Accounting
Avadabiity Management for IT Services

Control Processes

Corfiourats

O;mmw

1 Manag

Resolution Processes
Incident and Service Ragquest

Problem Management

Relationship Processes
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Management
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Fuerzas impulsoras de las mejores practicas

La continua evolucion

odelos de negocios
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Principio 90/10
y

Autor: Stephen Covey
El 10% de la vida esta relacionado con los eventos que nos pasan, el 90% de la
vida esta relacionado por lo forma en como reaccionas a estos eventos.
Reaccionamos por: Impulso o emociones??
Proceso??
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