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Gestion de las TICs con criterios de Negocio

Calidad en el servicio TICs

* Informe Penteo (2006).
— Solo un 219 de las cias gestionan el dpto. de Sl con criterios de negocio
— 31 9 gestionan el dpto. de Sl solo con criterios tecnologicos
— 48 9 gestionan con criterios hibridos

* Conclusiones:

— La Direccion de las cias. Tiene una percepcion mas positiva de los ClOs
que siguen criterios de Negocio. Les dan el rol de lideres contribuidores
de negocio en un 589

— La Gestion de las TICs mejora el posicionamiento del dpto. de Sl y del
ClO

— En un futuro los CIOS mas gestores y menos tecn6logos
— [(Encuesta a: 85 Directores de TICs, 36 Dir. Generales y 12 Presidentes)
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Documentacion del SGSTI

Nivel 1 Manual de SGSTI

Politica(s), alcance

Nivel 2 Describe procesos - quién, qué, cuando,) Procedimientos

Instrucciones de trabajo,
listas de comprobacion,
formularios, etc.

Nivel 3 Describe las tareas y las actividades especificas y
como se realizan

Nivel 4 Proporciona las pruebas objetivas del cumplimiento con las

exigencias del SGSTI Registros
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Certificacion SGSTI (1ISO 20000-1): MODELO PDCA “Plan-Do-Check-Act”

Planificar la implementacion y
prestacion de la Gestion de servicios

Implementar los objetivos y plan de gestion de los
servicios

ISO 20000-parte 2
(Procesos-Guia)

1.- Gestion del Nivel de Servicio

2-Informes del Servicio

3-Gestion de la Capacidad

4-Gestion de la continuidad y de la
disponibilidad del servicio

5-Gestion de la Seguridad de la Informacion
6- Gestion de Presupuestos y contabilidad de
los servicios

7.-Gestion de Incidencias

8- Gestion de Problemas

9.- Gestion de Configuracion

Mejorar la eficacia y la eficiencia de la 10-- Gestion del Cambio _
prestacion y gestion de los servicios 11.- Gestion de relaciones con el Negocio
12. Gestion de Proveedores

13: Gestion de a entrega

Adoptar las acciones correctivas
Adoptar las acciones preventivas

Revisar plan de gestion de los servicios y requisitos de los servicios
"C" Revision por Direccion
Auditorias Internas, etc.
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Alcance de UNE - ISO/IEC 20000

Procesos de Provision del Servicio

* Gestion de la capacidad

* Gestion de la continuidad y
disponibilidad del servicio

Proceso de entrega

* Gestion de la entrega

* Gestion del nivel de servicio

* Informacion del servicio

/\

* Gestion de la configuracion
* Gestion del cambio

\/

Procesos de resolucion

/ Procesos de control

* Gestion del incidente

* Gestion del problema

* Gestion de la Seguridad de la
Informacion

* Elaboracion de presupuestos y
contabilidad de los servicios de Tl

Procesos de relaciones
* Gestion de relaciones de negocio

* Gestion de suministradores

Fte: 1SO | IEC 20000. Guia de Bolsillo. itSMF
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UNE - ISO/IEC 20000

* Esta formada por dos partes bajo el mismo titulo:
Tecnologias de la Informacion Gestion del Servicio

— UNE-ISOJIEC 20000-1. Partel: Especificacion

* Promueve la adopcion de un marco de procesos de gestion, para
una provision de servicios gestionados que estan en linea con:

— las necesidades del negocio
— con los requisitos de los clientes
* Motor

— UNE-ISOJIEC 20000-2. Parte 2: Codigo de practicas

* Guia y recomendaciones relativas a las buenas practicas de la
Gestion del Servicio

* Esta parte deberia usarse junto con la parte 1 de la norma ISOJIEC
20000 relativa a las especificaciones

* Conocimiento
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UNE - ISOJIEC 20000: Seccion 3

* 3. Requisitos de un sistema de gestion
— Obijetivo:
* Proveer un sistema de gestion que incluya politicas y un marco de

trabajo para hacer posible una efectiva gestion e implementacion
de todos los servicios Tl

— Puntos claves orientativos:

* Responsabilidades de la Direccion
— Politica, publicacion y difusion
— PR de Establecimiento de Responsabilidades de la Direccion
— Objetivos de Gestion de Servicios alineados con los del negocio
— Responsable de la Gestion del Servicio TIC
— Manual del SGSTI incluye apartado de ciclo de mejora continua
* Documentacion (Politicas, Planes, Procesos, Procedimientos)
— Manual de SGSTI
— PR de Control de la Documentacion
 Competencias, concienciacion y formacion
— Responsabilidades definidas
— Plan de formacion

“ﬁ. — Indicadores (antes y después de la mejora) AENOR



UNE - ISOJIEC 20000: Seccion 4

* 4, Planificacion e implementacion de la gestion del
Servicio
— Objetivos:
* Planificar la implementacion y la prestacion de la gestion del
servicio (PLAN)
* Implementar los objetivos y el plan de gestion del servicio (DO)

* Monitorizar, medir y revisar que los objetivos y el plan de gestion del
servicio se estan cumpliendo (CHECK)

* Mejorar la eficacia y la eficiencia de la entrega y la gestion del
servicio (ACT)
— Puntos claves orientativos:
* Planificacion
* Acciones Correctivas
* Plan de Auditorias
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UNE - ISO/IEC 20000: Seccion 5

* 5. Planificacion e implementacion de servicios,
nuevos 0 modificados
— Obijetivo:
* Asegurar que, tanto los servicios nuevos, como las

modificaciones a los existentes, se pueden gestionar y
entregar con los costes y la calidad acordados

— Puntos claves orientativos:

* PR Implantacion de Nuevos/Modificacion Servicios
* Peticiones de Cambio (RFCs)

* Informes de Post-Implantacion —PIR (indicadores antes y
después)
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 1

* 6.1 Gestion del nivel de servicio
— QObijetivo:

* Definir, acordar, registrar y gestionar los niveles de
Servicio

— Puntos claves orientativos:
* Catalogo de servicios (facil acceso, CMDB])
* Acuerdos de Nivel de Servicio, SLAs
* Acuerdos del Servicio de Soporte, OLAS
* Contratos de Suministradores, UCs
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 2

* 6.2 Generacion de informes del servicio
— Obijetivo:
* Generar los informes acordados, en plazo, fiables y

precisos, para una toma de decisiones bien informada y
para una comunicacion efectiva

— Puntos claves orientativos:
* Rendimientos y prestaciones frente a objetivos
* Incumplimientos
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 3

* 6.3 Gestion de la continuidad y disponibilidad

del servicio
— QObijetivo:
* Asegurar que los compromisos, de continuidad y

disponibilidad, acordados con los clientes pueden
cumplirse bajo todas las circunstancias

— Puntos claves orientativos:
* Planes de disponibilidad y continuidad

* Trazabilidad de No Conformidades y Acciones
Correctivas

* Copia de seguridad remota
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 4

* 6.4 Presupuestar y contabilizar servicios Tl
— Obijetivo:
* Presupuestar y contabilizar los costes de |a provision del servicio
— Puntos claves orientativos:

* Politica de presupuestos y contabilidad
* RFCs incluyen un apartado contable

* 6.5 Gestion de la capacidad
— Objetivo:
* Asegurar que el proveedor del servicio tiene, en todo momento, la

capacidad suficiente para cubrir la demanda acordada, actual y
futura, de las necesidades del negocio del cliente

— Puntos claves orientativos:

* Plan de Capacidad, Informes de Seguimiento
* SLAs
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 5

* 6.6 Gestion de seguridad de la informacion
— Obijetivo:

* Gestionar la seguridad de la informacion de manera
efectiva para todas las actividades del servicio

— Puntos claves orientativos:
* Politica de gestion de la seguridad
* Plan y analisis de gestion de riesgos
* RFCs

24l 1 csTic 2010 AENOR



UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Relacion - 1

* 7.2 Gestion de relaciones con el negocio
— Obijetivo:

* Establecer y mantener una buena relacion entre el
proveedor del servicio y el cliente, basandose en el
entendimiento del cliente y de los fundamentos de su
negocio

— Puntos claves orientativos:

* Revision de contratos y SLAs

* RFCs

* Procedimiento de Reclamaciones

* Procedimiento de Satisfaccion del cliente
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Provision de Servicio - 2

e 7.3 Gestion de suministradores
— Obijetivo:

* Gestionar los suministradores para garantizar la
provision sin interrupciones de servicios de calidad

— Puntos claves orientativos:

* Documentos contractuales
* Seguimiento del rendimiento de los suministradores
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Resolucion - 1

e 82 Gestion de incidentes
— Obijetivo:

* Restaurar el servicio acordado con el negocio tan pronto
como sea posible o responder a peticiones de servicio

— Puntos claves orientativos:
* Registro de incidentes
* Prioridad (urgencia e impacto)
* Actas CAB
* CMDB
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Resolucion - 2

* 8.3 Gestion del problema
— Obijetivo:
* Minimizar los efectos negativos sobre el negocio de
interrupciones del servicio, mediante (a identificacion

proactiva, el analisis de la causa de los incidentes y |a
gestion de los problemas para su cierre

— Puntos claves orientativos:

* Registro de problemas
* RFCs
* Acciones preventivas
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Control - 1

* 9.1 Gestion de la configuracion
— Obijetivo:

* Definiry controlar los componentes del servicio y de la
infraestructura, y mantener informacion precisa sobre (a
configuracion.

— Puntos claves orientativos:

+ CMDB (Cl)

* RFCs
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Procesos de Control - 2

* 9.2 Gestion del cambio
— Obijetivo:
* Asegurar que todos los cambios son valorados,

aprobados, implementados y revisados de una manera
controlada

— Puntos claves orientativos:
* RFCs
* Forward Schedule of Change (Tabla de Cambios)
* CAB
* Informes de Post-Implantacion (PIR)
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UNE - ISO/IEC 20000-1: Proceso de Entrega

* 10.1 Gestion de la entrega
— Obijetivo:

* Entregar, distribuir y realizar el seguimiento de uno o
mas cambios en el entorno de produccion real

— Puntos claves orientativos:
* Documentacion de la entrega
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IPW @: Workflow de implementacion de procesos
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El tiempo de los Procesos en las TICs

* 80°s (mecanizar operaciones)

* 90s (Help Desk y control presupuestario)

* Finales 90°s (E-Commerce y marketplace)

+ XXI- (ITIL, CMMI, COBIT, IS0, etc.) : definir, medir y
analizar: Ciclo Mejora Continua. Los procesos en
TICs:incrementando el desarrollo de productos e
iInnovacion)

* (lIOs se convierten en CPOs (Chief Process Officers)
integrados con los objetivos del negocio.

» Fuente: David Flint. Vice President de Gartner. Research. (Junio -
2008).
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Diagrama de Flujo del Proceso de Certificacion - 1SO 17021

ANALISIS DE LA DOCUMENTACION

(MANUAL, PROCEDIMIENTOS) VISITA PREVIA
FASE | FASE |
CUESTIONARIO \ @
PRELIMINAR Y SOLICITUD

AUDITORIA DEL
SISTEMA
FASE Il
REGISTRO
AUDITORIAS DE p
T SISTEMA DE GESTIO‘N
SERVICIOS TECNOl(?GIAS PLAN DE ACCIONES
DE INFORMACION CORRECTORAS
1 mes
AUDITORIAS DE
SEGUIMIENTO
ANUALES

AUDITORIA
CONCESION DEL EXTRAORDINARIA
CERTIFICADO

24l 1 csTic 2010 AENOR




¢Qué es la Certificacion?

Comprobacion de que un sistema, un producto o un servicio cumplen
con una serie de requisitos especificos.

v’ Acto por el que una tercera parte ftestifica que ha obtenido la adecuada
confianza en la conformidad de un determinado producto, proceso o
servicio, debidamente identificado, con una normau otro documento
normativo especificado (/SO 17000).

Declaracion de 1° parte,

N
Certificacion por 27, ‘@1\ é

Certificacion por 3° parte. ‘/
@
N\
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Beneficios de la Certificacion

-Disminucion del
indice de rechazos -Motivacion o y
-Disminucion de
-Aumento de la 11% 13% proveedores
calidad de los ;
productos 13% 6%

10%
-Aumento de
-Reduccion de los clientes
costes de calidad
11%
12%
139% -Aumento de la
-Mejora del 11% fidelidad de
marketing -Aumento de clientes
beneficios

Fuente: -Dpto. de Ingenieria de Organizacion, Administracion de Empresas y Estadistica.
—-Universidad Politécnica de Madrid
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Un Nuevo Reto en las TICs:

“La Gestion Integrada (PDCA) de las TICs alineadas

con el Negocio”.

Muchas Gracias, estamos a su disposicion en:
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Carlos Manuel Fdez.
CISA, CISM
Coordinador de TICs
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Boris Delgado
CISA, CISM
Auditor Jefe TI

bdelgad@aenor.es
AENOR

Direccion de Desarrollo
Tel.: 914326004
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