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@net Seleccion de metodologias
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@net ITIL e 1SO20000
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@"et ITIL

m Es un marco de referencia de buenas practicas para la
provision de servicios TI

m No propietario, imparcial, genérico y ampliamente usado.

m Propone una aproximacion para ayudar a la organizacion a
alcanzar sus objetivos mediante el uso de sistemas Tl de
forma eficiente.

m Eslabase de la1S020000
m La clave en la implantacion es adoptar
y adaptar ITIL a los requerimientos

de nuestra organizacion

&m
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@net ITIL

m Tres ideas claves en ITIL:

— Calidad. Entendida como un sistema de gestion de mejora
continua.

— Rentabilidad. Equilibrio entre coste y eficacia. No quiere decir
servicios mas baratos sino el coste segun el nivel de servicio
requerido por el cliente.

— Alineacién con el “negocio”. Tl no tiene objetivos cientificos ni
tecnologicos. Sus objetivos son los del negocio
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net Norma 1SO20000

Esquema ISO 20000

esponsa‘la a I erenca,

Requisitos del Documento,
Competencia, Conocimiento y Training

- A —
Planificar, Implementar,
Monitorizacion, Mejora . _ @ :

Ay«

Planificar e Implementar nuevos servicios o
servicios modificados

continuidad de los
servicios IT, Gestion de la Capac.
Gestion del Nivel de Gestion de la Dispon.
Servicios, Gestion de la Seguridad
Imputacion de costes y Gestion de Config. de la Informacion
presupuestos de los Gestion de Cambios

Gestion de Incidencias Gestion de las Relaciones de

Gestion de Problemas negocio, Gestion de
Proveedores

Gestion de Versiones
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@net Norma 1SO20000

m Esunnormainternacional de referencia comun para
organizaciones que ofrecen servicios de Tl tanto a clientes
Internos como externos.

m Es la primera norma que certifica la calidad en la
gestion de los servicios TIl. Describe los

principales procesos necesarios para el diseno,
prestacion y evolucion de dichos servicios.

m Estos procesos estan basados en ITIL y otros E
como 1S0O9000, ISO27000, CMMI, ...

UNE-ISO/IEC 20000-1
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@net Norma 1SO20000

Los objetivos de la norma son:

m Alinear los servicios Tl con las necesidades del negocio,
con calidad y valor anadido para los clientes.

m Asegurar una optimizacion de los costes
y garantizar la seguridad de la entrega en

todo momento.

m Constatar la implantacion de las mejores
practicas de gestion de servicios orientados
al negocio.

UNE-ISO/IEC 20000-1
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@net Implementacion
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@net Adopcion ITIL y ISO 20000

Los objetivos del proyecto de adopcion fueron:

m Mejora de la calidad del servicio

m Posicionamiento y reconocimiento, interno y externo:
Certificacion ISO 20000

m Mejorar la satisfaccion | = ‘
m Controlar los costes a
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net Adopcion ITIL y ISO 20000: Estudio de madurez

Cumplimiento 1S0/20000
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Implantacion. Roadmap del proyecto
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@net Implantacion. Aspectos 1SO 20000

m Politica de gestion del servicio

m Alcance

m Herramientas de soporte a los procesos
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@net Politica de gestidon

m Conexion de la politica de servicio con la estrategia vigente

— Mejorar la calidad de los servicios
— Conseguir un alto grado de satisfaccion (Cg, )
Ve < O y ¥

. : .. Yot

— Cumplir los acuerdos de nivel de servicio h\

%

— Mejorar la eficiencia y la eficacia de los procesos, controlando
los costes.

— Impulsar la mejora continua y la innovacion de los servicios y del
modelo de gestion

— Alinear los servicios con las necesidades de negocio

— Gestionar la seguridad de la informacion segun la politica de
seguridad vigente.
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@net Alcance

m Alcance de la certificacion
— ¢,S0lo un servicio, varios o todos?
m El modelo de gestion es unico para todos los servicios.
— Prudenciay focalizacion
— Un servicio estrella y un servicio muy maduro
— En la auditoria de revision se puede ampliar el alcance
m Inicialmente certificamos dos servicios:

— E-learning,

— Correo electrénico @
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net Herramientas

m El Gestor de Serveis es la herramienta principal del modelo
de gestion, aglutinando:

» CMDB

» Elementos de Configuracion (Hw i Sw)

v Cllentes Inici | Operacions | Serveis | Altres
» Catalogo de Servicios D Serveis®

Clients Catidleg CMDB-CI CMDB-AdS (quuets Problemes Canvis Percepcions Actuacions Equips i Persones Administracié

» Acuerdos de servicio
v InCldenC|aS Nou tiquet Filtre de cerca

+» Problemas Tiquets per equip Equips resolutors des [ % (@) (] Homiés tiqusts pandents d'assignar )
Tiquets per estat - -

Tiquets tractats equip

. Sense paginacié 0
v Cam b I OS Tiquets planificats .
» Percepciones o= ==

Indicadors equip

Estat: [ obert/Pendent ~1]

Els tiquets tancats només es mostren amb antiguitat de 5 dies &

Q CtuaCIOneS Indicadors producte 1 de 15 (427 resultats) | SegGent| Ultim
v Indicadors subservei Pri. Data creacié Estat  Codi Assumpte soldicitant

Molt alta  24-03-2009 Pendent 87577 URGENT - No funciona sortida a I'exterior Jesus Galceran Sae:

Configuracié Molt alta  07-05-2009 Obert 93949 Uum del lavabo zona 1 Master’s

Tiquets preinformats
Alta 03-06-2008 Obert S4177 Mo pot gravar fitxers a un recurs local.
Alta 16-07-2008 Obert S8131 URGENT usuari no entra a correu web
Alt Obert 63953 Validacié de les aplicacions mitjangant C Gemma Amblas Ma
Alta Obert 67698 NO RECIBO EMAIL DESDE HACE UNOS DiAS Pedro Rodriguez Cc

Pedro 1 io R

Alta 27-03-2009 Obert 88233 Ampliacién de cuota espacio de correo B: : S
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net Herramientas. Gestor de Serveis
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@net Herramientas. Gestor de Serveis

i3 Serveis®

30.000 usuarios

— i
Dispostiy ¢'emmg 3atzamant
000K dinfraestructy,

25-000 thuets anuales :;':""*‘"“:. T 16> Comeu Bupc.ad [P0UPAS UpC)
1.800 C.I. - e
800 Acuerdos de servicio e

3 anos de funcionamiento

http://www.upcnet.es/gn6
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@net Factores de éxito

m Vision estrategica. Implicacion de Direccion
— Assestment a Direccion

— Proyecto incluido en el plan estrategico

m Motivacion personas

— Formacion y certificacion a técnicos
m Las herramientas son necesarias pero no es la clave
— No es un proyecto de implantacion de un producto
m Gestion del cambio y comunicacion

— Transicion gradual

m La certificacion ISO es el ancla y la culminacion del proyecto
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