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...cada vez necesitamos Dirigir
mejor nuestras Tl

Hay varios fendmenos que han acrecentado la importancia del
Gobiermo de las TIC en las organizaciones:

 La preponderancia de Internet que como toda herramienta \""\
tecnoldgica basada en redes y que agrupa funciones, sin barreras \
y que tenemos que gobernar.

« Elfenomeno de la globalizacion en donde las cadenas de
informacién son imparables y la inter conectividad entre las
empresas y organizaciones también. . 5‘

* Productos y servicios muy elaborados  en los que la filosofia del -.
valor afiadido de la informacion es necesaria para incorporar %{‘
nuevas funcionalidades a la vez que se eliminan las sobrantes. ‘. .

 Los proyectos de mejora en las organizaciones no se realizan por /
funcionalidades sino por areas de mejora que afectan a multiples
departamentos de las empresas que tenemos que gobernar.

 Organizaciones muy dependientes de procesos y Sistemas de
Informacién en donde el control y seguridad de los datos es una
actividad critica .

g
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...la demanda para la Direccion TI
oty  Gartner CIO

Llevar a cabo los proyectos de aplicaciones en tiempo y presupuesto 1 1 8
Mejorar la excelencia operativa 2 6 3
Reducir los costes 3 9 4
Alinear las estrategias y planes de Tl y Negocio 12 2 1

Mejorar la satisfaccion del cliente 4 10 2

Mejorar la calidad de los servicios 4 12
Gestionar los requisitos de recursos y habilidades 9 3 6
Mejorar el gobierno de TI 12

Mejorar la gestion del valor de Tl y su comunicacion al Negocio 6 10 9

Cumplir requisitos regulatorios 7 10 10
Garantizar la continuidad del negocio / Gestion de riesgos 12 10 5

Mejorar las comunicaciones con el Negocio 12 5 12
Aumentar la capacidad de TI 8 10 11
Aumentar la diferenciacion de la compaiiia 10 10 12
Crear capacidades de Negocio dentro de TI 12 8 12
Mejorar la transparencia con negocio: costes, demanda y capacidad 11 10 12
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...la oferta para la Direccion TI
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...la verdad gue nos estamos inician

do

Modelo, Meta modelo , Herramienta de simulacidén, Técnica, Método,

&S Metodologia, Esquema, Norma o estandar, Mejores pra
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...empezando con definiciones

negocio, definiendo los objetivos a largd plazo, identifican
metas f@@bjetivos cuantitativos, des ndo g&trategia
alcanzar dichos objetivos y localizando regursos para llejvar a
cabo dichas estrategias y mejorar frente g los competidqres.

*Gobierno de las TIC: Una estructura de|relaciones y

procesos para dirigir y controlar la empreda c I objetct de Gobierno y
alcanzar los objetivos de la empresa 'y aﬁddir%r mienfras se Gestion de
balancean los riesgos versus el retorno sqbre Tl y sus las TI
procesos.

*Gestion de las TIC: Tiene un enfoque interno, hacia lajpropia
organizacion de TI, y busca asegurar la cqlidad gre dichgs
servicios y gestionar el departamento Tl de acdexdo a las
directrices dadas por el Gobierno.

* Obijetivo: Proporcionar unos Factores Criticos
de Cambio dentro de un modelo que facilite el
trabajo a los responsables de Sl de cualquier
tipo de empresa.
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...ordenando la oferta para la Direccion
Tl...combinando los “monos sabios”

Area
Nivel de Afectada
Impacto
Mision
Entidades
Tratadas
Gobierno / Evaluacion /
Estrategia Directrices /
Prescriptivo
CMMI TIL Ge,stl_on /
Madurez de los Gestion del Tactica
Procesos Servicio
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”/..Ia—qstrategia y la vision por procesos y servicios
ﬂ‘{ TIQ /

1! o
- -
W

PERSPECTIVA

ESTRATEGICA
Visiéon y direccién

POSICION
ESTRATEGICA
describir la decision a adoptar

PLANIFICACION DE GESTION
DE SERVICIO
del que al como

PATRONES DE EJECUCION
A LO LARGO DEL CICLO DE VIDA
descripciones consistentes
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...aportaciones de ITIL v3

* El enfoque de ITIL v3 esta basado en el ciclo de vida del Servicio: Disefio, Transicién, Operacion y dos
conceptos transversales que son la Estrategia del Servicio y la Mejora Continua.

» Es importante destacar que en el ciclo de vida del Servicio se describen los procesos en los siguientes

libros/fases:

Estrategia del Servicio Gestion Financiera (IT)
Gestion del Portafolio de Servicios
Gestion de la Demanda

s v

Disefno del Servicio Transicion del Servicio

Service Portafolio

Gestion del Catédlogo de Servicios
Gestion de los niveles de servicio
Gestion de Capacidad g
Gestion de Disponibilidad.

Gestion de la Continuidad del Negocio.
Gestion de la Seguridad.

Gestion de proveedores.

Gestion de Cambios.

Gestion de Configuracion.
Gestion del Conocimiento.
Planificacién de Lanzamientos.
Pruebas, Provision de activos,
Construccién y Pruebas de
Versiones.

v

-

A A

Operacioén del Servicio

Gestion de Eventos
Gestion de Incidentes
Gestion de Peticiones
Gestion de Problemas
Gestion de Accesos

Mejora Continua del Servicio

24l csTic 2010
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... I'rabajamos con Servicios

_______

Utilizacion
(usuarios)
Usuario 1
&y
— Usuario 2
Usuario u

¢, Qué activos de Cliente soportamos?

¢, Quiénes son los usuarios

Rendimiento

(actividad soportada)

de nuestros servicios?

endimiento

Rendimiento ?

Rendimiento |

¢, Qué tipo de actividad soportamos?

¢, Como hacemos el seguim

24l csTic 2010

iento del rendimiento?

Configuracion

(Activos de los Servicios Core)

Activo 1

(— Activo 2 7

Activo a

¢, Qué activos desplegamos para proporcionar valor?
¢,Coémo desplegamos nuestros activos?

Garantia

(utilidad asegurada)

Garantia 1

K Garantia 2 7

Garantia ¢

¢,Como creamos valor a partir de ellos?
¢, Qué aseguramiento/garantia proporcionamos?

13



..aportaciones de ITIL v3: Ciclo de vida del Servici

Resultado
S

Objetivos

Tl
Objetivos |
Procesos
Objetivos
Actividad

24l csTic 2010

Actividade B Objetivos [sl=
S Control

Procesos

Objetivo

Area clave de
Gobierno Tl

Recursos

de Tl

Dominio

Requerimientos
de Informacién

Nivel de
Madurez

Modelo
Madurez

O.

DAFO

Medir la Alineacion

Definir Lineas
Estratégicas

Definir Objetivos de
Negocio y de Tl

Identificar Procesos

Tl a Mejorar y

Con

rolar

Garantia de
Controles
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...aportaciones de ITIL v3: Ciclo de vida del Servici 0.

» Para entender mejor la filosofia de ITIL v3 se describe en el grafico descrito a continuacion:

ticiones de Cambios

AA

Mejora del Servicio

.., Peticione$ de Cambios
Transicion
Del Servicio
A 4 A 4
¢, Coémo se utilizara q v ¢ Coémo sera
el servicio? Eoalille 7 | soportado?
Az L Incidentes o 0z . . —
eracion del Servicio
Diseno del Servicio oo SEiEE P
\ ¢Como se desplegara | |-—Y \\‘ ¢,Como sera
el servicio? entregado?
A A
CO O n Limitaciones e fisefio
d e Objetivos, Politicas, Guias, etc.

Estrategia del Servicio
Objetivos, Politicas, Guias, etc. Objetivos, Politicas, G
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...aportaciones de ITIL v3: Integrar desarrollo y
operacion

Sistemas de
Informacion

&

Desarrollo Operacion
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..aportaciones de ITIL v3: Pensado en los procesos
Inteligentes y racionalizados

* Reingenieria como volver a empezar
s v hu‘r yue ',u'.-nr.rL; én {'-m‘r'tu". Put:r i‘ [kuc'h.u arrancando de Cero y propone |a

TN VA consiruccion de os pocesos

» Varios oficios se combinan en uno.
(ES
M E CHA\MPH * Los trabajadores toman decisiones .
» Los pasos del proceso se ejecutan en

orden natural .
* Los procesos tienen multiples

versiones.
Olvide lo que usted sabe sabre - Eltrabajo se realiza en el sitio
cémo debe funcionar una empresa. razonable. o
Casi todo estd errado! « Sereducen las verificaciones 'y
controles.

e La conciliacion se minimiza.
 El gerente de caso ofrece un solo

punto de contacto .

24l csTic 2010 17




...aportaciones de ITIL v3: Con entidades completas
para Gobernar las TI

PARTES DEL GOBIERNO TI

Para-alcanzar los Objetivos Estratégicos

Procesos y
Servicios Clave

Guias y
Politicas

Decisiones
Estratégicas

Organizacion y
Responsa-
bilidades

Relaciones
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Jla evolucion de los estandares de Direccion Tl

Primera Generacion: EIl Gobierno de las TIC como Parte
de la Contabilidad Analitica o Interna de las Empresas.

Segunda Generacion: Mejoras con métodos ABC y de
mejoras de procesos como. Contabilidad de costes y en la
mejora de la eficiencia.

Tercera Generacion: Incorpora Cuadros de Mando mas
elaborados tratando las TIC como fuente de valor y
control. Se emplea algun estandar.

Cuarta Generacion: Integran el valor de las Tl con el
negocio, abriendo posibilidades de generacion de nuevos
negocios. El valor se considera conjuntamente con el coste
y los riesgos. Incluyen cumplimiento y multiples estandares
relacionados.

*Muchas
Complejas

*No todas
actualizadas

*Dificilmente
integrables

Mucho esfuerzo de
integracion

19



La Evaluacion y Formulacion de la

Estrategia

Valor Aiadido /
Cadena de Valor |pterna

Limitacion de

" ANALISIS

Debilidades| [ Servicios y clientes
[Fortalezas || (Analisis del actual)

VISION, MISION
Y VALORES

Valorar: Clientes,
productos o servicios,
mercados, tecnologia,
ventaja competitiva,
valores, empleados e

agen

VALORACION DE OPCIONES ESTRATEGICAS

CUMPLIMIENTO
ESTANDARES
Y NORMAS

C'riticos de
Exito del

Valor Aiadido /

Oportunidades

ico/ legal,
tecnolégica,
econdmica y

v) ¥

FUERZAS

FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

Definir Estrategias
Basicas

Rendimiento /coste,
diferenciacion,
gspecializacio

Mantenerse

Retirarse

Transformarse

efinir Estrategia

Tecnologias Basicas
Hardware, software,
comunicaciones

sa)ual|d
ap SapepIsSadau Jeulwlalap

‘sajualld ‘ugloruswWbas
“eIn)onJISe ‘e[eass ‘ugloezIesn

Ope2ISIN 9p
ribalens3 Juyag

Definir Objetivos

Estratégicos

Determinar Posicion
Estratégica Actual

0

Determinar Posicion
Estratégica Propuesta

NSTRATEGICOA
N Z \

Herramientas

Modelado

*Modelos dinami
Planificacién por
escenarios

oria del dr.
«Arhales de decision

Perspectiva

Anhecao A
T\ SEAY

de Servicios

Perspectiva Mapa

ecnologias Basica

0




Gestion de la Demanda

INNOVACION
STRATEGICA

Estrategia Estrategia
de Negocio <> TI
v ﬁ %

_ Procesos e Procesos e
mfrae_struc_:tura infraestructura
organizacional IS

Externo

Encaje Estratégico

OPERACIC

EFICIENCIA
OPERATIVA @) ¢)~

Interno

A
v
A
v

Negocio Tecnologia de la
informacién

Integracién Funcional
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...Gestion de la Demanda

« Ejemplo simulacion de la planificacion de las
operaciones.

Gestion Problemas con \ Errores NO

-

&Y,

. Zs Exigencia de los
Soluciones Temporales : resolubles C.
A flujo D A dirigentes Incentivos

BD Errores \ /
Conocidos

incidencias hw Metas

otras incidencias l flujo E
\ — Cambios Cambios en
Gestion . Gestion Errores - Sohmtu:d de resueltos roduccion
Incidencias g Problemas conocidos cambios flujo p

/ woA

incidencias sw Puntos Funcion

N° Programadores  productividad

tasa cambios coste
Tasa errores

S fentes VIP Tasa cambios coste elevado produccion
Peticion Servicios clientes
Modularidad elevado
Motivacidon ST
Madurez del Tasa periodicidad
conocimiento

24l csTic 2010 22



Gestion de la Demanda

Complejidad del
Produc 1 Subcontratacion Negocio M
Programador o Desarrollo P
nguajc Configwador P
M Peso Generacién . .~ Conjunta Complejidad
PF SIN E GUIAS
> Sistema M
vidad SOLO Porcentaje » S
ouracion P Generacion Lenguaje  Subcontratacion o P Tabfh Difculdy Sistoma M ,
Programacion M Desarrollo P . oras Pruebas oras Ustario \  Tabka Diffcuad y
1 Probadores Integracion por PF Horas Cad
: Productividad SOLO
‘Conti i dcp Programacion P Estandar PF Productivid: Horas Prucbas de Puntos Funcion en Incidentes
Mes por Persona Mes onfiguracion Dcs;_muaz;s Mes b  g— PF Horas Pruebas de ° >
PF Planifcados andar PF Cadera por PF 500
ST Copfigwados Mes_y PF Desarrolados . A
Puntos h PF Configurados M Programadores P \
Funcon o RE e VARIABLES
e Subcontratac
Entrada PF en Pla ;0 - Subcontratacion Horas Pmmm‘_\ )
Phnificacion Tabla Coste Horas 100
Puntos Paquete
Funcion Ratio Estabilidad  Tably PF Paquete
Desarrollados frente a Cambio i 50
Total Puntos Toalp M
Funcion ‘otal Puntos \
Phnificad Funcion Total Puntos Tiempo Medio de 0 -
nificados Disefados Funcion " Paquetes Mes e
isciiados PF paquete Vida de os 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
Desarrollados Tine (Month)
A
PF Pt Entragffle PE/en Puntos lf' i Puntos Funcion en Incidertes : proyecto D
s por Funcion en R ‘:,'“"l’“ Puntos Funcion en Incidentes : proyecto C
" Tofal Puntos Operacion Obsoktos ctirados Puntos Funcion en Incidentes : proyecto B
nadas Retra Funcion cion Puntos Funcion en lncidentes : proyecto A
Hrogramacion Probad. o] Total Puntos
Total PF rovados Funcion en
Planificados Iniciakes "\ Operacion
7 -
- Semaforo Comicnzo Porcentaje de PF Shmaboro
Entrada fetrabajo M peracion porsmmal‘\ Iniciales paso a —% Op| mclonp rSslcx
Ditiio abajo i Produccion
I Al Salidas a|Retrabajo
< \ G Productividad Salidas Urgente
lor a2 N \
Thtal Retrabajo Toml PF : s ;u:d] PF2 Deiador P~ "o Porcentaje Cambio é‘l’mg‘{&l‘)&d: No
cmasen | Sistena ductivid oree
res Diseiio Sistema 1 s o s cn - Progmmador Disciio frente a Desarrollo
operaci Planificados Iniciales Configurador P
bajo
Entradas Retrab Errores Disc Salidas & Retrabs
efio Salidas a Retrabajo Disefio Urgente
Disefio de No Urgente
PF en Erroies Sin abla Estandar =
Calidad Diseio N Porcentaje Errores sin Detactar y Sin Retardo Compejidad Sistemas ~ <Conjunia Corpleidac S Tbaiadores
Simulado P % orcentaje Erores Detectar Estandar P Negocios P ocio y Tamaio Sis ) abajadore
A Tabla %oRetrabajo - ¢aigaq Programacion Detectados Estandar P i ¥ Usuarios M Resolucion Problemas y Errores NO
Calidad Disefio y Simulada P _ TablaMP Total Eventos Cambios = Resolubles por
- Programacion Mutiplcativo PF Mejor Alinearmiento conlos | peiciones de ¥ v
Calidad Diseo Porcenaje Errores Practica del Sector Negocios Servicio Fstandar [deal de PR Estandhr deal de PF NO Valor ubla P Cte Elevadg
Simukado M Estandar P ‘"“W"““*HR““E'“* por Problenas Resuelos por or Complejidad
Calidad Programacion Calidad de \ - . ora , ‘\‘nm\“ ividad Hora
Simuado M Prueba M o S“‘”‘(‘,'“I'; | Alineamiento con los el en roblemas y Cambios Salidas a ‘mpummunﬁm
. - rrores Segun Calidac Negocios Simulada M © Soffibres Coste Elevado
¢ aldad Prucbas Caldad Software
C’“‘é‘f’“dﬂ sfﬂ;[m Unitarias M>  ~—————# Egandar M Incidentes PF Prlt:zl;lsnw Retardo Aprobacion
imuada ] Analizados -. 8
Eepbliiad Geeracion _— Peso Experienca y Tiempo dé Ineidentes/Anafzndos CambioNo Urgerte
Complqﬁja(? del . /'Am)mg\lacmn Punto; Purtos Puntos Funcién Puntos‘Fuchl n
Errores Urgentes 4~ Negocio cP Reduccion Mese Fungiéh en kil En Errores Aprobados N
T BsundaM g Deteccion Incidencias p= 1 idad Softw Entrada Incidentes Cidentes icion | o Conocidos Aprobacidh Catpbios Urgentes
Peso Calida abla Calidad Software ridz ntes roblemas Ofmas No Ufeeente:
Software cP Tierrpo Manteniniento Incidentes
Puntos Funcion
- P Tiempo Dedicado a
VALOR Puntos Funcion en Planificacion Incidentes frente 8 Peticiones Aprolfacion Aprobados
2,000 de Servicio Porcentaje Frrores —— Urgertes
Time: l Urgentes Estandar P
ot Puntos Funcion . _ Y Retardo Aprobacion
. Eventos a en Eventos y Puntos Funcioi Peticion de Canibio Urgente “Total Puntos
Archivar sin Peticiones de en Peticion de Servicios Funcion Aprobados|
1,000 Respuesta Entradas a Servicio Resueltos Urgentes y No
Archivo de Servicios Mejora P V RI B L E S Urgentes
Info A A
0 desde Eventos Multplicativo Tiempo
Porcentaje a archivo Resolucion Peticion de ~
. Wit we\  OPERACION
0 10 20 30 40 50 6 70 80 90 100 Porcentaje a PdeS desde Eventos Tabl —» Informecio
? Tie (Morth) Productividad M P

CSTI

|
A_E-! k

Puntos Funcion en Planif
Puntos Funcion en Planif

Puntos Funcion en Planif
Puntos Funcion en Planific

cion : proyecto D
acion : proyecto C
-acion : proyecto B
cacion : proyecto A
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...la Gestion de la Cartera o como
tomar decisiones sabias

GESTION CARTERA OPORTUNIDADES
Exceso de Necesidades de Deficit de
Serv@ Clientes Servicio

Posible Probable
Inversion  Inversion
Futura Futura

\Nuevos

Deseable
inversion a
medio término

Market
Spaces
Clientes

Exis-
tentes

Relacién Valor / Coste

Losation, Soals OF Siruchuns

sl — =
aul-;!n':

Riesgo

GESTION CARTERA PROYECTOS GESTION CARTERA ACTUAL

Alto

>
a g

REPONER EVOLUCIONAR

Valor

ajo

Arquitectur

RETIRAR RE-INGENIERIA

vy}
Q

0

Bajo

Valor menos Coste Alto Bajo Valor del Negocio Alto

Empezar con necesidades de negocio.

. Categorizar actual portafolio de

aplicaciones, identificando costes, valor,
riesgos y plazos

Determinar proyectos optimos y desestimar
/ subcontratar algunas de las soluciones.
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...lIa Gestion de la Cartera de Servicios

CRNVERCH D a 1a escasa

liquidez bancaria...
\

VALOR
DESCONOCIDO

r_ﬂ
,_ [][e‘;?
D
SERVICIOS NO

aut'c;higjt?;g: ESTRATEGICOS
a los que, para r
que den dinero, hay ||
que ganarles
a los ‘chinos’.

= 8
CG'G
£ 8
52
CU)
T3
|

| |
| | |
¢
5 I l REQUISITOS I
-~ =2 I ; I NO CUBIERTOS |
(‘_I.) D) www fonges.com
o 20 1 ) '
a 2
52| ! !
S I
| I

SERVICIOS TI
SIN VALOR

- 54—
|
|
|
|
[
I
I
I
l
|
|
|
|
|
A
I
I
I
-
I

ﬁ

SERVICIOS TINO
REQUERIDOS

los Negocios

Soportar

Eficiencia operativa
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La Gestion Financiera...y la cuantificacion

del valor

umplimiento de
Politicas y Normas
Externas

Optimizacion

ejora Gobierno Optimizacion de Impuestos Aumento de
Gestion/Capacidades de Inventarios Volumen Ingresos por
Interna Tl Fisicos y APy AR Actividad Marketing

Aumento de
olumen Ingresos por
Nuevos Productos
| Servicios

Reduccion
de Inversiones

Imagen de empresa
/ Marca

AUmento Margene

~

Portadores
de Valor TI

Ingresos por
g P Coste

de Gestion

SERVICIOS DIE OPERACION
I 1

NTAS ]

[EFICIENCIA

OCESOS

[COBERTURA/ DISPONIBILIDAD

CALIDAD INFORMACION
l =L,

AMI

Coste de
Adquisicion o
Desarrollo

Coste de
Despliegue
Coste de
Pyesta en March

a Propiedad

|

ICOSTE

|

RIESGO
DEL COSTE

A

I

SERVICIOS APLICACIONES DE NEGOCIO

Generadores de Valor Tl
Procesos de
Conciliacion Valor

OPCIONES

Clasificadores de Valor TI

.............

Ve, Corporativo ‘
HEEO
perativa 3\ Estratégic cion
= IMPACTO

24l csTic 2010 ECONOMICO

Repartos de
Procesos a Coste
Servicios de Operacio

Clasificadores de Valor Tl

Subcon-
SBS
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...los modelos ITSM conllevan “adiccion” al buen
gobierno y a la vision por servicios

VISION

$ MISION ESTRATEGIA
{2
'_T\j' entorno |// A ’\\ N\ INTEGRADO
>N JIED\
Sin buenas practicas Con buenas précticas:

Dispersion de esfuerzos y recursos Sinergia — productividad - rentabilidad




...Cuadro de Mando Integral Servicializado

STRATEGIC INNOVATION

T

OPERATIONAL EFFICIENCY

& norms

eIncrease inc

eImprove bra

eIncrease income through new product &

e through marketing activities

eImprove IT&forporate governance by IT

& organization image

GOVER-
NANCE

=Comply with external policies

eIncrease margins through price optimization

eImprove production & logisti
eImprove administrative & s
*Optimize taxes

0sts
costs

eImprove assets & infrastructyre efficiency
*Optimization of accounts payble & accounts

it 5
A FINANTIAL

I

1

I .

| [Services
I

1

I

1

IT FUNDS

»|T Resources funds

ol T Capabilitkﬁ‘unds

|
|
|
|
|
|
receivable :
= L I [ I |
2 UL WARRANTY !
‘ﬂ‘_,ﬂg i *Requirements covprage eAvailability I
D n *Outcomes: usabilify and eCapacit
S5 I e apacity |
= i productivity . eContinuity !
ﬁ‘ I Constrains: costs jvoided Security I
——mm == mm === —— = — B ettt - ===
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...CMI: integrando suministradores y
clientes
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Una propuesta para dar soluciones

Estrategia
del Servicio

Disefio del
Servicio

Transicion
del Servicio

| Operacion
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Mejora
Continua
del Servicio




Conclusiones
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Todos los estandares y mejores practicas
incorporan visiones diferentes y complementarias.

La evolucion de los Modelos de Gobierno ha sido
exponencial en los dltimos anos.

Cada vez las tecnologias y la informacion afectan
mas a las organizaciones y esto requiere modelos
de Gobierno & Gestion TIC.

Diferenciar Gobierno de Gestion TIC, nos permitira
concentrarnos en lo estratégico.

ITSM aporta una forma clara de hacer las cosas y
aporta una valiosa vision por Servicios y una
optimizada utilizacion de los procesos.

Cada vez se hace mas importante conocer el
entorno, los aspectos culturales y las habilidades
blandas.
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...para finalizar

« MUCHAS GRACIAS
* Antonio Folgueras Marcos

o afolguer@inf.uc3m.es
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