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La Gestion de Servicios de Tl (ITSM)

e Actualmente las organizaciones proveedoras de servicios de
Tecnologias de la Informacidn necesitan disponer de una
para cumplir las demandas de sus clientes.

Orientacion a procesos

Tecnologia O'QaniZacién interna Calidad

delos
servicios

Recursos humanos
e Elinterés que la calidad del servicio ha despertado en estas
organizaciones ha propiciado el nacimiento de la disciplina

+ Conjunto de capacidades organizacionales especializadas en
proporcionar valor a los clientes en forma de servicios.

+ Centrada en la perspectiva del cliente como principal aporte al
negocio.




Ciclo de vida de producto software

e Para proveer y gestionar de forma eficaz los servicios ofrecidos a
lo largo de todo su ciclo de vida, resulta imprescindible definir y
adoptar un conjunto de buenas practicas, agrupadas en procesos.

e Este conjunto de procesos del area de provision y gestion de
servicios amplia el concepto de ciclo de vida de procesos de
software hacia un ciclo de vida de producto completo.

Procesos de Procesos de
desarrollo gestion de
de software servicios de TI

Ciclo de vida de producto software

ISO/IEC 12207:2008: procesos del ciclo de vida del software
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Proyectos relacionados con la gestidn de servicios

Nuevos modelos, Ampliacion de los
normas o estandares estandares de

especificos de calidad evaluacion y mejora de
de servicios procesos de software

@) . N\
(‘# ITIL cMmi.
PENY (SO/IEC ZZNY ISO/IEC
ISO Pt 15504

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

e ITIL es un conjunto de buenas practicas de (m
gestion de servicios, desarrollado por la OGC
(Office of Government Commerce) del Reino
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Unido y aceptado en todo el mundo como ’t\: ITIL
estandar de facto.

e [TIL se centra en la medida continuay en la mejora de la calidad de
los servicios ofrecidos, tanto desde la perspectiva del negocio,
como desde la perspectiva del cliente.
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Ciclo de vida de los servicios de ITIL V3

Evaluar y mejorar de manera continua la calidad de los servicios y la madurez global del
ciclo de vida de los servicios y de los procesos subyacentes.

SERVICE STARATEGY

IT Financial Management
Strategy Generation
Service Portfolio Management
Demand Management

SERVICE DESIGN

Service Catalogue Management
Capacity Management
Availability Management
Service Level Management
IT Service Continuity Management
Information Security Management
Supplier Management

SERVICE TRANSITION

Transition Planning and Support
Change Management
Service Asset and Configuration Management
Release and Deployment Management
Service Validation and Testing
Evaluation
Knowledge Management

SERVICE OPERATION

Event Management
Incident Management
Request Fulfillment
Problem Management
Access Management
Operations and Technology Management

CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT

7 Step Service Improvement
Service Reporting
Service Measurement




ISO/IEC 20000

e Lanorma ISO/IEC 20000 es un estandar de

L - - o International

calidad de procesos de gestion de servicios J £ 0] Organization for
= S5l Standardization

gue promueve la adopcidn de un enfoque de

procesos integrados para una provision eficaz ISO/IEC

de servicios gestionados que satisfaga los 20000

requisitos del negocio y de los clientes.

e Laversion actual de la Norma es del afio 2005.
e |ISO/IEC 20000 esta formada por dos partes:

Define los requisitos para que un proveedor de
servicios proporcione servicios gestionados de una
calidad aceptable para sus clientes.

ISO/IEC 20000-1

Proporciona una guia de buenas practicas paralos
procesos de gestion de servicios, posibilitando a los
proveedores la planificacion de las mejoras de la
calidad del servicio que ofrecen a sus clientes.

ISO/IEC 20000-2

Arquitectura de la norma ISO/IEC 20000

Capitulo 3

Responsabilidad de la direccién Requisitos de la documentacién =~ Competencia, concienciacién y formacién I

Capitulo 4

Planificacidn de la gestidn del servicio (Planificar)

Monitorizacién, medicién y revisién (Verificar)

Implementacién de la gestion del servicio y provisién de los servicios (Hacer)

Mejora continua (Actuar)

Procesos de Gestiéon de Servicios de TI

modificados

Capitulo 5

Sistema de Gestién de Servicios de TI
Gestion del nivel de servicio

Capitulo 6

Gestion de la continuidad
y de la disponibilidad
del servicio

Capitulo 9

Procesos de Entrega

Gestion de la entrega

Capitulo 10

Informes del servicio

Procesos de Control

Gestion de la configuraci

Gestion del cambio

Procesos de Resolucion

Gestion del incidente

Gestion del problema

Capitulo 8

Gestion de la seguridad
de lainformacién

Presupuestos y contabilidad
de los servicios de Tl

on

Procesos de Relaciones

Gestion de las relaciones
con el negocio

Gestion de suministradores

Capitulo 7




Revision de la norma ISO/IEC 20000

e Lanorma ISO/IEC 20000 se encuentra actualmente bajo un
proceso de revision para

e Se estan desarrollando dos nuevas partes:

ISO/IEC 20000-3

ISO/IEC 20000-4

Pretende ofrecer el ambito para la en
entornos en los que el servicio es prestado por
multiples proveedores con diferentes tipos de
acuerdos de subcontratacion.

Describe un
(PRM) de gestién de servicios.
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Relacion entre ITIL e ISO/IEC 20000
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de ITIL V3 Complementarios
Buenas practicas de

gestion de servicios Recogidas en
de ITIL V3

ITIL V3 ofrece una

informacion y una guia de

buenas préacticas

mas ampliada sobre las
areas de ISO/IEC 20000
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Proyectos relacionados con la gestidn de servicios

) Ampliacion de los
\ estandares de

evaluacion y mejora de
procesos de software
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ISONEC ISO/EC
20000 15504
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La gestion de servicios en los modelos de madurez

— = . . FEER International
=== Software Engineering Institute Iso Organization for
CarnegieMellon Elancargizaron
o ISO/IEC
i 16504
MMI® f i
C or Services ISO/IEC
CMMI-SVC Gt
e El modelo CMMI ha ampliado e Lanorma ISO/IEC 15504
su modelo de referencia con (SPICE) se encuentra en
las areas especificas de proceso de actualizacién con
gestion de servicios, creando el objetivo de alinearse con el
el modelo CMMI-SVC. estandar de gestion de

servicios ISO/IEC 20000.
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La ampliacién del modelo CMMI

e El modelo CMMI for Services (CMMI-SVC) surge en el afio 2006
como resultado del proceso de revision de la arquitectura de
CMMI, que se inicid en el afio 2000 y aun no ha finalizado.

e Debido a la utilizacion del modelo CMMI en diferentes areas, el
modelo fue agrupando sus mejores practicas dando lugar al
concepto de “constelaciones”:

+ Se empezaron a gestar dos constelaciones nuevas:
e CMMI® for Services (CMMI-SVC) (Febrero 2009)
e CMMI® for Acquisition (CMMI-ACQ) (2007)
+ Todos los modelos CMMI disponibles hasta la fecha fueron
agrupados y considerados como parte de una tercera constelacion:
e CMMI® for Development (CMMI-DEV) (2006)

e Con la publicacion de CMMI V1.2, que es la vigente en la
actualidad, las tres constelaciones cobraron autonomia propia,
dando lugar a tres modelos diferentes de CMMI.
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CMMI V1.2

CMMI-DEV V1.2
22 Areas de proceso

5 PA

CMMI-ACQ V1.2
22 Areas de proceso

CMMI-SVC V1.2
24 Areas de proceso
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CMMI-SVC V1.2

l SAM Supplier Agreement Management OID Organizational Innovation and
Deployment

CAM Capacity and Availability Management OPD Organizational Process Definition
SCON Service Continuity OPF Organizational Process Focus
IRP Incident Resolution and Prevention OPP Organizational Process Performance
SD Service Delivery OT Organizational Training
SSD Service System Development CAR Causal Analysis and Resolution
SST Service System Transition CM Configuration Management
STSM Strategic Service Management CMMI-DEV DAR  Decision Analysis and Resolution

MA Measurement and Analysis
PPQA Process and product Quality

Assurance
IPM Integrated Project Management
N PMC Project Monitoring and Control
\ PP Project Planning
N QPM Quantitative Project Management
\ REQM Requirements Management
16 PA ‘\ RSKM Risk Management
CMF / \
i
|
| CMMI-ACQ
/
OPA /

CMMI-SVC V1.2
24 Areas de proceso
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La ampliaciéon del modelo ISO/IEC 15504

e LanormalSO/IEC 15504 esta siendo ampliada para cubrir los
procesos de gestion de servicios.
¢ El subcomité JTC 1/SC 7 trabaja en la nueva Parte 8: ISO/IEC NP
TR 15504-8: An exemplar process assessment model for IT service
management.
o Esta parte incluira un Modelo de Evaluacion de Procesos de gestion de

servicios, basado en el Modelo de Procesos de Referencia que se
definird en la nueva parte ISO/IEC CD TR 20000-4.

é ISO/IEC 15504-2
ISO/IEC 15504-8 Requisitos del marco de medicion
Modelo de Evaluacion de Procesos
(PAM) ISO/IEC 15504-5
U _/ Indicadores de capacidad de los procesos
=
ISO/IEC 20000-1
ISO/IEC 20000-4 Préacticas Base
Modelo de Procesos de Referencia
(PRM) ISO/IEC 20000-2
& Y, Productos resultantes
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The decision to replace 15504 with th
India on 29 May 2009.This follows o a e

The new framework envisagl ntentially several diffetent conforman
Publicly Available Specify = (PAS) - Documented Assessment |

Models Process Assed Aodels and Organizational Maturity b
on parfurmsg assesem
1 Guide o defieing & documant

The overall frameowrk 10 =eries is given below
Wark on the new 3100, sommenced with the raising of ng o !
development will take s complete Assassmant Body of Knowledge
ement Body of Know
Furthet announcermeants wii wde at the SPICE Conference next Y 5
Std Mo Tithe

Core Elements
31001 Concepts & Terminology

31002 Requirernents for Performing Process Assessment Frocess Aemesnent Hod
31003 Requirernents for Process Measurerment Frarmeworks
31004 Requirements for Process Models

Guidance

31010 Guide on performing assessments

31011 Guide on defining a documented assessment process for assy

L Cude for nrocess lmprguemont F - a—— Y

Serie ISO/IEC 31000

Core Elements . |
! 31003 Requirements for Process Measurement Frameworks
31004 Requirements for Process Models |

31011  Guide on defining a documented assessment process for assessment |
Guidance . .
31014  Guide for constructing process reference models, process assessment models and
organisational maturity models for assessments
31016  Process Assessment Body of Knowledge
31017  Process Improvement Body of Knowledge

!
Measurem
Frameworks

Documented
Assessment 31030 Exemplar documented assessment process
Processes

Process Reference 31040  Safety Extension |
Models 31041  High Maturity Extension

Process
Assessment 31062  Process Assessment Model for IT Service Management Processes
Models 31064  Safety Extension
31065  High Maturity Extension

Organizational 31080 OMM for Software Engineering
Maturity Models 31081  An Integrated Organizational Maturity Model for Software and Systems Engineering
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Conclusiones

e Desde la aparicion de e ya se dispone de
estandares de calidad especificos para la gestion de servicios, con
modelos de procesos de referencia de gestidn de servicios.

e Lanecesidad de evaluar y mejorar todos los procesos que se
realizan en una organizacion proveedora de servicios de Tl
propicié la ampliacion de los modelos de madurez de procesos
con los procesos de gestidn de servicios:

+ El SEl ha ampliado el modelo CMMI incorporando una constelacion
con los procesos especificos para la gestion de servicios,

+ Desde la ISO se esta trabajando en la misma linea, desarrollando
tanto un modelo de referencia (futura parte ) como
uno de evaluacion de procesos de gestion de servicios (futura parte

).
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Trabajo futuro

e El creciente interés de las organizaciones en evaluar y mejorara
sus procesos, tanto los de como los de
, haimpulsado diferentes iniciativas para el
desarrollo de modelos de aplicacion simultanea de estandares de
calidad.

e El grupo de investigacion Miprosoft (UIB) esta trabajando
actualmente en la

=N |SO/IEC =N |SO/IEC
15504 20000
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