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Interrogantes comunes Péh xelere

IT optimization

@ ¢Por qué necesito ITIL?

@ ¢ Qué expectativas puedo tener respecto del valor/impacto
de ITIL en mis tareas diarias?

@ ¢ Qué lineas estratégicas de mi organizacion se pueden
potenciar con ITIL?

:» Plan de Negocios
= Sarbanes-Oxley
= 1SO 17799
= Basilea Il
= Alineamiento de Tl con el negocio
= Estandarizacion y Flexibilizacién de la operacion
= Requerimientos de Eficiencia, Calidad, Costos, etc.
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Promover la visién de IT como proveedor de servicios

Fomentar el foco en el cliente

Alinear la organizacion de IT con el negocio de la empresa

Posicionar a IT como parte importante de la cadena de valor
Estandarizar los procesos de gestion de servicios de IT

Promover el uso de conceptos comunes para mejorar la comunicacion
Servir de base para la certificacion de las personas y las empresas
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ITIL - Los Origenes J& xelere

IT optimization

ITIL: Information Technology Infrastructure
Library (Biblioteca de Infraestructura de TI)

Best Practice

@ Es una vision integral de la Administracion de Servicios
ITIL de TI, expresada en un conjunto de 7 publicaciones.

@ Naci6 hace mas de 15 afios como iniciativa del gobierno
oftce of Government Commerce Inglés, quien reunié a empresas exitosas para extraer las
mejores practicas que éstas utilizaban.

@ Contiene un conjunto consistente y detallado de Mejores
Practicas del Mercado, recolectadas y seleccionadas por
empresas y organismos de todo el mundo.

@ Se mantiene en evolucion permanente mediante el
aporte de la comunidad ITIL global.
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@ Una herramienta de Software.

@ La solucién que un proveedor quiere imponer.

@ Un conjunto de procedimientos a cumplir/seguir.
@ El reemplazo de todo lo que ya hacemos bien.

@ El unico componente requerido para brindar un mejor
servicio.

2 Independiente del comportamiento y cultura de la
organizacion.

@ La solucién a todos nuestros males (La bala de plata).

@ Humo.

@ Magia.

. Es el Estandar del Mercado? J& xelere
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(< o Por su nivel de adopcion y utilizacién se ha
Best Practics convertido en el estandar de facto a nivel
e mundial.
@ Hoy se ha convertido en la ISO 20000.

GENEI o ITIL se complementa con los requerimientos
y procesos de otros estandares y “mejores

S iso o practicas”:
2000 COBIT.
Ongons CMM.
o~ ISO/BS/EIC 17799.

ISO 9000.

Total Quality Management.
Project Management Institute.
PRINCE.
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HIPAA
Basilea Il

BS 15000
1SO 20000
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¢ Qué pasa en nuestras gerencias? J&' xelere
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Resultados

Informacion

Desarrollo Tecnologia

Objetivos Prod ucc|6n Objetivos
Prioridades Objetivos Prioridades

Prioridades

Resultados Resultados

Resultados




Hacia un modelo orientado al J& xelere
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Mejora continua

Métricas Gerencia Niveles de Servicio

Objetivos
Resultados

Infraestructura de T1

...y al cliente P8 xelere
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Cadena de valor de los Servicios de Tl

Su empresa

Proveedor Area Informatica
Externo Mrktg

Productos

Proveedor Vent \ A
Externo entas  Servicios

Proveedores
Proveedor Internos
Externo

== Servicio de Tl




¢ Qué tiene ITIL de especial? J& xelere
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[+

Promueve una gestion por procesos

Especifica cuales son las cosas que deberia realizar una organizacion
de IT para administrar sus servicios

Define procesos y sus interrelaciones

Indica roles y responsabilidades especificos
Promueve una gestion orientada a servicios
Promueve la alineacion con el resto de la organizacion

[+
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¢, Qué implica aplicar ITIL? J& xelere
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*Asignar roles y responsabilidades
PERSONAS *Manejar el Cambio Cultural
(Management of Change)

PROCESDS \
\ ITIL *Formalizacién de Procesos
TECHOLOGIA

*Automatizar con herramientas “ITIL
Compliant”
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@ Establecer la
Administracion
de Servicios ‘

Donde queremos estar?

A\ 4

Donde estamos?

@ “Sino sabes a dénde ir, cualquier

camino te llevara hasta alli” Como nos ‘
mantenemos ?

Como hacemos para
estar donde queremos?

'

Como sabemos que
llegamos?

A

Coémo comenzar un proyecto ITIL J& XEIere

IT optimization

Conocer la situacion actual (Personas, Procesos, Tecnologia)
Establecer las motivaciones

Clarificar expectativas

Disefiar los procesos prioritarios (enfoque modular). - Formalizarlos
Implementarlos - Automatizar los procesos

Establecer la mejora continua

¢ ¢ 0 ¢ ¢ ©
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Disminucion del tiempo de duracién de los incidentes
Lenguaje comun para el planeamiento de procesos
Resultados de encuestas de satisfaccion

Alineacion entre IT y el negocio

Racionalizacién del hardware y del software

Mejor gestion de recursos

¢ ¢ ¢ 0 0 ¢

Beneficios concretos J& xelere
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@ ITIL es la base para la construccién y provision
de Servicios de Tl que sean:
CONSISTENTES.
REPETIBLES.
AUDITABLES.
VERIFICABLES.

BRINDAR
SaEl Sl SERVICIOS DE TI

EN LOS CUALES
EL NEGOCIO
PUEDA

CONFIAR
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ITIL Presente y Futuro

Caracteristicas J& xelere
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=
=

@ Esta basado en "Best Practices" (no es teérico).

@ Cubre todas las disciplinas criticas: Niveles de
Servicio, Disponibilidad, Mesa de Ayuda, Manejo de
Cambios, Incidentes, Problemas y Releases.

@ Enfoque modular.

@ Es independiente de la tecnologia y de los
proveedores.

@ Contiene mejores practicas para los servicios, los
procesos, la terminologia, los roles y procedimientos.

@ Basado en normas de Calidad que preparan a las ITIL &
organizaciones de IT para la certificacion ISO 9001. . 7 easiucie Ly

Best Practice
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@ La version actual es la 2.0.
ITIL =

The IT Infrastructune Libvany

@ Se hainiciado la version 3.0
Algunas consideraciones
Alineamiento con otros frameworks
Guias para evaluacion de herramientas

fanagenient Forumn

@ La institucion encargada de llevar adelante
el proyecto es ITSMf con la colaboracién
de la comunidad.

Estandar ISO 20000 P& xelere
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@ Es el primer estandar mundial de IT Service

ATT
Iso Management.
=g

@ Utiliza como modelo de referencia a ITIL y el
estandar inglés BS15000

@ Permite certificar organizaciones mediante
organismos independientes denominados RCB
‘ (Registered Certification Body).

B815000 2 Contiene la especificacion formal de
requerimientos a cumplir y el Cédigo de Practica
(Code of Practice) que sirve de guia para la
certificacion.
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El Modelo ITIL

El Modelo ITIL P&h xelere
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Planning to Implement Service Management

Service Management

Service

ICT

Su ort Infrastructul

| Security
Management

Application Management

11
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@ Incluye los siguientes procesos:

1. Funcién Service desk.
Administracion de Incidentes.
Administracion de Problemas.
Administraciéon de Cambios.
Administracion de Configuraciones.
Administracion de Releases.

©r @0 5= O

@ Son procesos mas operacionales.
@ Tienen como objetivo:
Proveer soporte eficiente a los servicios de TI.

= Asegurar la estabilidad del ambiente productivo de Tl que
soporta estos servicios.

Service Delivery P8 xelere

IT optimization

@ Incluye los siguiente procesos:

Administracion de Niveles de Servicio.
Administracion de Capacidad.
Administracion de Disponibilidad.
Administracion de Continuidad del Servicio.
Administracion de Costos de TI.

USRIV —

@ Son procesos mas tacticos.
@ Tienen como objetivo:
Establecer y administrar los servicios de TI.

Establecer un modelo de gestion para la provision de
estos servicios con los niveles de servicio requeridos
por el negocio.
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@ Abarca las disciplinas mas tradicionales y de

caracter mas operativo de TI.

@ Incluye los siguientes procesos:
Administraciéon de Servicios de Red.
Operaciones.

Instalacion y aceptacion.
Administracion de Desktops.
Administracion de Sistemas (Systems Management)
Monitoreo.
Seguridad.
Backup/Restore.
Automatizacion.

Security Management J& xelere

IT optimization

i b

Security Management

@ Incorpora los conceptos y consideraciones de seguridad
dentro de cada proceso y en cada aspecto de la
administracion de los servicios en los niveles:

Operativo.
Tactico.
Estratégico.

@ Tiene en cuenta los aspectos de la estrategia y plan de
seguridad para todos los servicios y los requerimientos de
seguridad que forman parte de los SLA (Service Level
Agreements).

& Se basa en el estandar ISO/BS/EIC 17799
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@ Se enfoca en la interfase entre el desarrollo de

aplicaciones y su puesta y operacion en produccion.

@ Incorpora al desarrollo los requerimientos
(no funcionales) de:

> Operacion (Operables)

> Administracion (Soportables)

> Control (Mantenibles)

> Niveles de Servicio (Utilizables)

The Business Perspective

Pgh xelere

IT optimization

@ Administracion de la continuidad del negocio (BCM).
@ Manejo de Alianzas y Outsourcing.
@ Supervivencia al cambio.

@ Transformacion del negocio a través del cambio.

14



Principales razones para invertir en J& XEIere

gestion de servicios IT optimization

W 2005 2006
Quality of service/user satisfaction §

Transforming IT into a business
services unit

Costissues
Compliance (external)
Compliance (internal) !

Filling gaps in ITSM standards

External competitive pressures
(e.g., outsourcing vendors)

Tracking ROl on IT investment

External pressures (e.g., readyin
for outsourcing managemen

Legacy initiative already started
Don't know

Base: 674 respondents
(multiple responses accepted)

Source: Forrester Research, Ing,

Barreras para implementar de ITIL J& XEIere

IT optimization

Lack of IT staff experience with
process-hased methadologies

Resistance among IT employees

Lack of other unit's experience
with process-based methodologies

No funding for training, tools, etc.

Lack of vision and leadership

Resistance from staff in
other business units

Mo primary methadology
Don't know

Other

Mo challenges

Base: 674 respondents
[multiple responses accepted)

Source: Forrester Research, Inc.
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Nivel de Adopcién de ITIL comparado
con otros modelos

ITIL
1509001 35%
Balanced Scorecard 32%
B515000 (I50/EC 20000] | 230
Proprietary system 22%
CMMI | 16%

15017799 16%

Six Sigma| 16%
COBITIN 1134
EFQM [1118%

Don't know | 3%

Base: 674 respondents

Pgh xelere

IT optimization

6%

El futuro de ITIL

Pgh xelere

IT optimization

L ]

LI I I~

Proceso de revision — ITIL Refresh — ITIL Version 3

Se realizaron consultas publicas sobre el contenido para incorporar nuevos

requerimientos del mercado

Se formo un panel de expertos

Se contrataron autores y equipos de mentores
Revision de consistencia, alcance y nivel de detalle

Definicion de Cinco volumenes centrales orientados al ciclo de vida de los

servicios
Service Management Strategies
Service Design
Service Introduction
Service Operation
Continual Service Improvement
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En resumen ITIL... J& xelere
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@ nos ayuda a poner en marcha una gestiéon de IT que esté enfocada en
servicios

@ nos permite estandarizar los procesos, roles y sus relaciones
@ nos ayuda a entender de qué manera podemos automatizar mejor la gestion

@ Es un vehiculo para facilitar el cambio y capacitar a todos los que participan
de esta iniciativa

@ Es la base para poder certificarnos en 1ISO20000

17
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