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Areas de Gestion de 1l

Existen multidud de areas de gestion de los servicios de Tl de una organizacion.
La problematica que surge es como implantar esta gestion.
O ORGANIZACION Y PLANIFICACION
O GESTION DE LA DEMANDA
0 GESTION DE CALIDAD
0 GESTION DE PROYECTOS
0 GESTION DE OPERACIONES
O GESTION DE SEGURIDAD
O GESTION DEL SERVICIO
0 MONITORIZACION Y SOPORTE
Q
Grupo
oras =
3de 17

Generic ODEC Driver Setup

127.0.0.1
2399
Searece fmpws.imp01

La necesidad que existe en INTEGRAR la Gestion de Servicios de Tl es obvia, siendo un
paso mas hacia la busqueda de calidad y excelencia de servicio, respaldadas por la
satisfaccion de los usuarios
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Schwab suffers repeated online outages

> Por una parte, el proceso de implantacion de un enfoque Gnico es mas eficaz, que la
implantacion de varios modelos de gestion especificos.
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> Por otra parte, tanto la gestion de bajo nivel (actividades dia-a-dia individuales), como i

la gestion de alto nivel (actividades de gobierno) se benefician de esta visién integrada.
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Distintos Enfoques de GestionicdEen

Existen varias metodologias y enfoques con controles y buenas practicas para cubrir parcialmente la gestion de
los diferentes aspectos de las nuevas tecnologias en una organizacion.

@ QO En teoria, no es solamente para la gestion de las operacones TI, tiene
I I II dominios referentes a la seguridad y al desarrollo.

QO Tiene una estructura de “procesos” de buenas practicas

I Desarrollo de aplicaciones }

~

/ 0 Lo aplicamos a’procesos de Desarrollo. Ademas, hay modulos
para la entrega de Servicios y para actividades de adquisicion.

CcCMMTT ) -
- - 0 Es “un modelo que describe las caracteristicas de procesos QO Enfocado sobre la seguridad, es
- efectivos” para la mejora de estos procesos, basado en un un conjunto de controles que
()Td?o de madurez forman un “Cédigo de Préacticas”
i
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Estandares y normas delstenasSsclCilEES;
Q

Hay multitud de estandares que podemos aplicar a los procesos de gestion 1T
> Cada uno tiene su propio enfoque y utilidad, pero en todo caso con solapamiento entre ellos.
O Hemos de cuidar la selecciéon “a la carta” de buenas practicas

> Probablemente habra que adaptarlas para que conformen con las necesidades y la estrategia
de la empresa, para que se conviertan en un sistema de gestién propio de la Organizacion.




La Gestion Integrada desifl
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Estrat

Riesgos, Seguridad
y Continuidad

Gestién Demanda
Cartera Aplicaciones
Cartera Proyectos

Gestion Adquisicion
y externalizacion

G. Problemas e Incidencias

G. Documental

rganizacioén y

RRHH

Cuadro Mando y G. Calidad y Gestion del
Control Interno Compliance Cambio

Innovacion

Gestion de Proyectos
Gestion Requisitos

\mplantacidn

Aseguramiento de Calidad

Operacion y
Administrscion
G. Infraestructura y
Capacidad Interna
Seguridad de
Sistemas

temas de
Gestion y Metod

Gestion del Servicio
Atencion Usuarios

Disponibilidad del
Servicio

G. Configuracion y Cambios

Modelo de Procesos Clave de Tecnologias de la Informacion - MPC-TI®
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Identificacion e IntegracionidENCieeE

Los procesos de gestion IT en el modelo MPC-TI® estan estructurados en seis areas e integra todos
los procesos criticos de la Gestion de TI:

QdOrganizacion y Planificacion
> Planificacion estratégica
» Organizacion y RRHH

> Gestion del Cambio

> Procesos de TI

OGestion de Operacion

» Operacién y Administraciéon
» Gestion de Infraestructura y Capacidad
» Seguridad de Sistemas

» Cuadro de Mando y Control Interno

» Gestion de Calidad de SW y Compliance
» Riesgos, Seguridad y Continuidad

» Sistemas de Gestion y Metodologias

> Innovacién
» Mejora Continua

OGestion de la Demanda
> Gestion de la Demanda

> Cartera de Aplicaciones

» Cartera de Proyectos

> Gestion de Adquisicion y externalizacion

QGestion de Proyectos

» Modelos de Gestion de Proyectos
» Gestion de Requisitos

» Gestion de Datos

> Desarrollo

> Pruebas

» Implantacion
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QGestioén del Servicio

> Gestion del Servicio
» Atencién a Usuarios
» Disponibilidad del Servicio

OMonitorizacién y Soporte

» Gestion de Problemas e Incidencias
» Aseguramiento Calidad

» Gestién de Configuracién y Cambios
> Gestion Documental

> Formacion

» Gestion de Métricas

» Gestion de Riesgos
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Construccion del ModelerdeNs

Gestion de configuracion y cambios

Soporte y Moritorizaciin

aras
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Construccion del ViodelorENcESiHE N eiele

Gestion de configuracion y cambios

Saports y Moritorizacion

Objetive

Asegurar la correcta identificacion, control
y estado de los elementos criticos de TI,
como son el software, el hardware, los
productos, servicios, documentacidn asi
como el control de los cambios v la
informacidn relacionada a los mismos.

aras
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La Construccion del Modelorde
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Gestion de configuracion y cambios

Soporte y Moritorizaciin

Objetive
Asegurar la correcta identificacién, control
y estado de los elementos criticos de TI,
como son el software, el hardware, los
productos, servicios, documentacion asi
como el control de los cambies v la
informacidn relacionada a los mismos

Factores clave

Identificar y controlar los elementos de configuracidn v lineas base, la nformacidn del estado
de la configuracidn y las anditorias de la configuracidn,

El Procedimiento de gestidn de cambios debe incluir el control de los diferentes tipos de
cambio, las solicitudes de cambio, andlisis de impacto, aprobacién de los cambios, control de la
realizacién de los cambios, control de entregas ¥ un tratamiento especial de los cambios
urgentes e informacidn actualizada sobre el proceso de cambio

La Base de Datos de Gestion de Configuracion sera completa, {ntegra v actalizada, dando
cabida a elementos de configuracion de distinto tipo v formato, va sea HW, 5W,
Comunicaciones., productos, servicios 6 documentos

Elusgo de herramietitas automaticas se convierte en un factor clave en entornos complejos.

Construir o proporcionar especificaciones para construir elementos (derivados) a partir de otros
desde el sistema de gestion de configuracion.

Grupo

oraQs
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Gestion de configuracion y cambios

Saports y Moritorizacion

COBIT

ISO 9000

EFQM CMMI/ ISO 15504 ITIL / BS ISO 20000 Otros

Objetive

Asegurar la correcta identificacion, control
y estado de los elementos criticos de TI,
como son el software, el hardware, los
productos, servicios, documentacion
como el control de los cambios v la
informacidn relacionada a los mismos.

asi

Factores clave

Identificar y controlar los elementos de configuracion v lineas base, la informacidn del estado
de la configuracién v las auditorias de la configuracién.

El Procedimiento de gestisn de cambios debe incluir el control de los diferentes tipos de
cambio, las solicitudes de cambio, analisis de impacto, aprobaciin de los cambios, control de la
realizacién de los cambios, control de entregas v un tratamiento especial de los cambios
urgentes e informacidn actualizada sobre el proceso de catnbio

La Base de Datos de Gestidn de Configuracidn serd completa, {ntegra v actualizada, dando
cabida a elementos de configuracion de distinto tipo ¥ formato, ya sea HW, 5W,
Comunicaciones., productos, servicios & documentos

Eluso de herramientas avtomaticas se convierte en un factor clave en entornos complejos.

Construir o proporcionar especificaciones para construir elementos (derivados) a partir de otros
desde el sistema de gestion de configuracion
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La Construccion del Modelerdene:
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Gestion de configuracion y cambios Soporte y Moritorizacion
COBIT ISO 9000 EFQM CMDMI /IS0 15504 ITIL / BS ISO 20000 Otros

Al6-Manage Changes, 1SO 90003 Configuration Managemant 88 7,8, AM3E

D39-Manage the Configuration

Objetive Factores clave

Asegurar la correcta identificacién, control Identificar y controlar los elementos de configuracidn v lineas base, la nformacidn del estado
y estado de los elementos criticos de TI, de la configuracidn y las anditorias de la configuracidn,

como son el software, el hardware, los
productos, servicios, documentacion asi
como el control de los cambies v la
informacidn relacionada a los mismos

= ElProcedimiento de gestion de cambins debe incluir el control de los diferentes tipos de
cambio, las solicitudes de cambio, andlisis de impacto, aprobacién de los cambios, control de la
realizacién de los cambios, control de entregas ¥ un tratamiento especial de los cambios
urgentes e informacidn actualizada sobre el proceso de cambio

= La Base de Datos de Gestion de Configuracion serd completa, integra v actualizada, dando
cabida a elementos de configuracion de distinto tipo v formato, va sea HW, 5W,
Comunicaciones., productos, servicios 6 documentos

= Elugo de herramientas automaticas se convierte en un factor clave en entornos complejos.

= Construir o proporcionar especificaciones para construir elementos (derivados) a partir de otros
desde el sistema de gestion de configuracion.
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Interrelaciones entrée ProCesSeSitENCESIIGIIREENN

Los procesos de gestion IT en el modelo MPC-TI® estan estructurados en seis areas e integra todos
los procesos criticos de la Gestion de TI. Las interdependencias entre procesos de Gobierno,
Produccion, Desarrollo, Seguridad y Monitorizacion:

QdOrganizacion y Planificacion OGestiéon de Operacion
? Planifit_:acign estratégica . cyadro de Mando y Control Interno ‘/_\ » Operacién y Administracion

> Organizacién y RRHH > Gestion de Calidad de SW y Compliance - > stn()n deylnfraestructura y Capacidad
> Gestion del Cambio > Riesgos, Seguridad y Continuidad <&

> > i i
< Procesoide n > Sistemas de Gesti6n y Metodologias Seguridad de Sistemas
> Innovacion

» Mejora Continua \

QGestion de la Demanda

> Gestion de la Demanda I “

QGestioén del Servicio

> Gestion del Servicio

> Atenci6n a Usuarios
h > Disponibilidad del Servicio

» Cartera de Aplicaciones
» Cartera de Proyectos
» Gestion de Adquisicion y externalizacion

OMonitorizacién y Soporte

> Gestion de Problemas e Incidencias
» Aseguramiento Calidad

» Gestién de Configuracién y Cambios
» Gestién Documental

» Formacion

> Gestion de Métricas

» Gestion de Riesgos

QGestion de Proyectos

» Modelos de Gestion de Proyectos
> Gestion de Requisitos
> Gestion de Datos
> Desarrollo

> Pruebas

» Implantacion
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Las Ventajas de una GestionMiitE s e ERn
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Calidad en los servicios TI

No sélo por aplicar formalmente el 1ISO 9001:2000, sino porque se dispone de un
conjunto de procesos de gestién consistentes

Un sistema de gestion continua

>

Basado en acciones de gestion que tienen la periodicidad y continuidad necesaria para
evitar lapsus de control

Eficiencia en la gestion de los servicios Tl

>

Al poder traspasar sin adaptacion or transformacién informacién de input entre los
procesos interdependientes

Mediciéon y Control de los servicios Tl

Medicién que se extiende en todos los &mbitos de la gestién de IT. Las métricas
aplicadas deberian servir tanto para la actividad operativa como para notificar a la
Direccion y los Stakeholders la informacién que necesitan para sus responsabilidades

Un “Interfaz comudn” para la gestion Tl

>

Que sea con herramientas automatizadas de soporte o no, el enfoque, terminologia y
control es compartido por todos los procesos de TI

Hace mas transparente el area de servicios tecnolégicos

aras

El resto de la Organizacion entendera mejor los servicios Tl, como funcionan y lo que la
Organizacion puede esperar de ellos y lo que no deberia esperar. Los usuarios
participaran en la cadena de valor TI, fortaleciendo el valor de Tl en la estrategia de la
empresa.

“Todo son ventajas”
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Hay que crear 6 adaptar el modelo de gestion de servicios TI

Hay que dedicar tiempo de la Organizacién en ello

Es de interés emplear benchmarking, para incorporar la
experiencia de otras organizaciones parecidas o del mismo
sector

Hay que mantener el modelo en el tiempo

Un “Interfaz” comun para la gestion Tl

Cualquier inversion tiene su contribucioén al crecimiento de valor
de la Organizacion
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Para mas informacion ...

En TQS contamos con el “know how” y la experiencia
adecuada para ayudar a integrar la gestion de los servicios
tecnoldgicos de su organizacion.

Nuestro reto es de facilitar que nuestros clientes puedan
dedicar todo el tiempo necesario a sus negocios, y que los
servicios que dan soporte a los procesos de negocio
funcionan de la manera mas eficaz posible.

Quedamos a su entera disposicion para cualquier pregunta
o informacién relacionada con nuestros servicios.

Douglas Wagner

Grupo

é] Q s tgs@tgs-es.com

C/ Chile 4, edificio I1, oficina 20 WWW.tgs-es.com
28290 Las Rozas. Madrid

Tel: 916368020




