NUESTRA

=@=\V/Ne[®\N

TU
OPORTUNIDAD

TE=ECNOFOR"




TECNOEOR"

Fundamentos
Modulo 1

Introduccion IT Governance
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Gestion del Servicio con ITIL

_ _ Control con CobiT, SAM, SOX
Conocer las estrategias y soluciones :e

e lns ompreses. Entender Seguridad segun 15027000,
' 1ISO17799 y SANS

necesidades tecnologicas de las '
empresas y los retos actuales. Desarrollo con MOF, CMM,;,
SCRUM, BPM

. . Mejora Continua con
Dominar el lenguaje de los ot TERAN o
diferentes marcos de referencia g ’ y 108
y metodologias que se han Gestion de Proyectos basado
implantado o estan siendo en PMI, Prince2 y AGILE

implantadas en las empresas.




Desarrollo de las Tecnologias
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Plataformas



Desarrollo de las Tecnologias
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Desarrollo de las Tecnologias
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1990

Software

1980

Plataformas




Desarrollo de las Tecnologias

TECNOFOR"

Productos

Gobierno Ti

Gestion del Servicio Tl

Software

Plataformas



De visita a Sevilla
A Andando

A En bicicleta

A En moto

A En coche

TECNOFOR"
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A En tren

A En Avién

A En Autobus
A En Globo




De visita a Sevilla
A Andando

A En bicicleta

A En moto
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A En tren

A En Avion
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A En Globo




It
0
IL
0
Z
U
Il
}_

Servicio (Service)

Un medio para entregar eklora
los clientes, facilitandoles los

A Facilita los resultados resultados que buscan obtener, sin

A : ~ tomar propiedadde costosy
Mejora el desempeiio riesgosespecificos.

A Reduce las limitaciones SS 2.1

A Soluciona los problemas

A Impacta los resultados

disparador Necesidades

> (needs)

Soluciones

(solutions)

Objetivos

(goals)




Gestion del Servicio (Service Management)

Conjunto de capacidades

A Convertir recursos en especiales de la organizacion que

Servicios de Valor permiten proveeralora los
clientes en forma deservicios

A Especializacion: SS 2.1

I Estrategia

It
0
IL
0
Z
U
Il
}_

I Disefio

I Transicion

I Operacion

I Mejora Continua




Valor

Utilidad

TECNOFoOo="

Funcionalidad ofrecida por
un Producto o Servicio
para satisfacer una
necesidad especifica.

Garantia

Vionoplaza Ferrari
Jeep Platypus

Anfibio

Una promesa o garantia que un
producto o Servicio cumplira
los Requerimientos
acordados.

Puede conducir un oo I
. . MMM
coche quien tiene un sasmowon
permiso de conducir -~
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Disponibilidad

|

Gestion

|

Gobernanza
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Gobernabilidad y Validacion ISO 20000

[ Control — Valor al Negocio — Capacidad - Continuidad ISO 38500
0 ISO 19770
|[l] Gestion de Proyectos PMP
i Control — Equipos — Procesos — Fases - Limites PRINCE2
U SCRUM
S Mejora Continua SixSigma — LEAN —
Misidon — Visidn — Analisis - Mejora Togaf
GREEN IT
Seguridad Desarrollo Gestion del Riesgo
CMMi
Buenas Practicas  SANS Equipos MOF Métodos 1ISO 31000
Auditorias ISO 27000 Controles SCRUM Evaluaciones PMI-RM
Normativas ISO 17799 Validaciones BPM Normativas M o R

Control CobiT — SAM — SOX - BSC
Procesos — Dominios - Requisitos

Gestion ITIL=Val IT
Procesos — Suministradores - Roles

Infraestructura

Hardware - Software —
Comunicaciones - Virtualizacion




ITIL

Conjunto de Buenas Practicas en la
Gestion de los Servicios de Tl
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Gestion ITIL-ValIT
Procesos — Suministradores - Roles

Infraestructura

Hardware - Software —
Comunicaciones - Virtualizacion
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Objetivo de ITIL

ITIC

ITIC

ITIL

€,

ITIL

El Negocio

- Ventas

- Marketing

- Produccién

- Administracion

La Tecnologia

- Software

- Hardware

- Comunicaciones

- Redes
www.tecnofor.es



Historia de ITIL

Creado a finales de la década de 80’s por Central Computer and Telecommunication
Agency (CCTA) del Reino Unido.

Hoy reguladdy patentado por el Ministerio de Comercio (OGC) del Reino Unido y dos
organizaciones certificadoras: ISEB y EXIN

Mejorado por el itSMF
Destinado originalmente al Sector Publico
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o To To T >

Hoy, es el estandar de facto de la Gestion de Servicio de Tl

Desarrollo

1981 IBM Yellow Books

1986 Inicia el desarrollo de ITIL

1989 Primeras publicaciones de ITIL

1991 Fundacion del Grupo de Usuarios (itSMF) en Reino Unido
2000 Publicacion de ITIL Version 2 (primera revision)

2005 Inicia el desarrollo de ITIL Version 3

2007 Publicaciéon de ITIL V3 (segunda revision)

2010 Revision de ITILv3 (no pretende crear una nueva version)

To Jo T Io To To Tx I»

www.tecnofor.es



Definicion de ITIL

Information Technology Infrastructure Library

Biblioteca Publicada por CCTA (actual OGC)
Guia de Buenas Practicas de la Gestion de Servicios de TI
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Marca Registrada por la Corona Inglesa
Independiente de Proveedores de Tl

To To To To o

Principios:

[1) Procesos ]

2) Calidad

3) Cliente (El Negocio)
4) Independencia

Biblioteca donde se publican las Mejores Practicas
de la Gestion de los Servicios de TI.

www.tecnofor.es



Antecedentes de la Version 3

I

A ITIL es una Biblioteca Apoyo web
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A La V3 es un refrescamiento

—————
e

de la Biblioteca S

A Esfuerzo internacional para Publicaciones
: . £ Complementarias
la actualizacion

A Revisidn y asignacion de
expertos

A Adaptacién y Dinamismo
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¢ Por qué cambiar algo que funciona?

o o o o T DT>

Actualizar las Buenas Practicad
entorno actual

Reflejar las practicas de Negocio
actual

Alinearse al Ciclo de Viddel
Servicio

Mejorar las Métricas

Reflejar las lecciones y el
Conocimient@prendido.

Mejorar la dinamicay la
Madurezde las organizaciones

“Con el éxito vino la responsabilidad
de asegurar que a las guias les siga
el paso a un entorno mundial que
esta en constante cambio”

PeterFanning
ActingChiefExecutive
Office ofGovernmentCommercs




Certificacion V3 .

__ Nivel
Avanzado

A
ITIL Expert 29

Gestidn en el Ciclo de Vida S
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! Nivel |
Intermedio

Mddulosdel Ciclode Vida [l Vel on e ool |
1 i\
|

Fundamentosde ITILV3 __ Nivel
Fundamentos




Nivel Fundamentos
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A Conocimiento de ITIL

A Conocimiento de las Fases del Ciclo de Vida, definicidn
y objetivos

A Curso de Lenguaje de la Gestién del Servicio de TI
A Definicidn de Procesos y Funciones




Intermedio — Modulos del Ciclo de Vi
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Modulosdel Ciclo de Vida

A Enfoque en las Fases del Ciclo de Vida:
I Estrategia del Servicio (SS)
Disefo del Servicio (SD)

|

I

I Transicion del Servicio (ST)
|  Operacion del Servicio (SO)
I

Mejora Continua del Servicio (CSl)

A Complemento al curso de Fundamentos




Intermedio — Modulos de Capacidad

It
0
IL
0
Z
U
Il
}_

OSA | PPO | RCV | SOA

o I\, N\, N\, ~

Modulosde Capacidad

A Enfoque en Capacidades y Procesos:
I Operational Support and Analysis (OSA)
I Planning, Protection and Optimization (PPO)
I Release, Control and Validation (RCV)
I Service Offering and Agreements (SOA)

A Complemento al curso de Fundamentos




Intermedio — Gestidon en el Ciclo de
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[ Gestion en el Ciclo de Vida ]
Minimg

Maodulos del Ciclo de Vida Modulos de Capacidad

%) o) — O | % & S 6': Créditos

3] 5] wn 5] &) @) o o N
Opcion A X X X X X 4 4 4 4 16
Opcion B 3 3 3 3 3 X X X X 15
Opcion C X X 3 3 3 X 4 X 4 17
Opcion D X X X 3 3 X 4 4 4 18
Opcion E X 3 X X 3 4 X 4 4 18
Opcién F 3 3 X X 3 4 X 4 X 17
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Ciclo de Vida de los Servicios
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Biblioteca V2 — 7 libros

@ Best Mctice

The Business
Perspective

ITI

Thekeyts fanaging IT services

The Business
Perspective

= Best P

* Security Management

0/GIC ITI

The key to Managing IT services

Security
Management

& Best Proct
ICT Infrastructure
Management

-

Infrastructure
Management

= Best

Planning to Implement
Service Management

Planning to
Implement
Service Management

7@ Best Prociic
* Application
Management

Applications
Management

Service Support

-
.

Service Dellvery

Service DeIivery/

www.tecnofor.es
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Estrategia del Servicio Disefio del Servicio Transicion del Servicio
Service Strategy (SS) Service Design (SD) Service Transition (ST)

W ITIL

Service Operation

Operacion del Servicio Mejora Continua del Servicio
Service Operation (SO) Continual Service Improvement (CSI)




'
S Bibliot V3 -51lib
0 IDIIOtTeCa IDIOS — - - »
|l Planificacion para la Implementacion de la Gestion del Servicio
9 GESTION DE SERVICIOS
H ® Soporte de 5
- SN Servicios 58
S 9 23
a2 S a
& Provision -
de Servicio
[ )
GESTION DE

SEGURIDAD T

“estion de Aplicaciones

[




El Ciclo de Vida de los Servicios

e Como disefar, desarrollar e implantar la Gestion del

EStrategla Servicio como un activo estratégico.

TECNOFOR"

_ e Guias para disefiar y desarrollar los servicios y la Gestidon
Diseno del Servicio. Establece principios y métodos para
convertir la Estrategia en servicios y activos.

e Desarrollo y mejora de las capacidades para llevar a

Transicion produccidén servicios nuevos y mejorados.

e Guias para obtener eficiencia y efectividad en la entrega
y soporte del servicio. Convierte la Estrategia en una
Capacidad.

_ _ e Mejorar el Disefo, la Transicidon y la Operacion del
Mejora Continua Servicio dando mas valor al Cliente. La Organizacién se
enfoca en la calidad y la Continuidad del Servicio.



Mejora Continua
del Servicio

e

Existe una perfecta integracidon con
ISO 20000

Introduce Herramientasy
Procedimientos

8 Diferencias Principales con V2
'6 A se integra mucho mejor con
LZJ Métodos
T A V2 estaba enfocado en el Procesp A Enfoque en la Madurezy la
2 V3 se enfoca en la Mejora Mejora Continua
A V3 se estructura muy bien, y se basa
en el contenido de cada libro
A V3 enfocay se integra en la Reioronibisu ml
Organizacion delSorvide mp
A V3 define los Términosde Procesoy —
Funcioneslel Servicio de Tl a0
A Los librosestan relacionados
integrados
A
A

Mejora Continua
del Servicio




Beneficios de la Version 3
Mas Herramientas

Mejor enfoque de las
Aplicaciones

Mayor control y Auditoria
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A Mantiene los Conceptos
principales de los libros
anteriores

o o Io I

Enfoque en la Mejora

Mejor integracion de los , -
Continua del Servicio Tl

Procesoy las Funciones

Mejor posicionamiento en el
Ciclo de Vidde los Servicios Tl welora Cong,

Mejor integracién con el Negocio
y el Valor del Negocio

Mejor enfoque en la
Organizacion

Definicion de Rolesy
Responsabilidades

IS D T P =




Certificacion empresarial
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b BS 15000 es el primer
estandar mundial especifico
para la Gestidén de Servicio. | 2
British Standards Institute PO 2Ll
(BSI) lo publicé en 2003. BS-15000

El estandar define las
caracteristicas esenciales del
proceso de la Gestion de PD 0015
Servicios, que permita
brindar una alta calidad de
servicio. BS 15000 se basa
en la experiencia de expertos
gue trabajan en la Gestion de
Servicio.

evaluacion

Procedimientos internos

Instrucciones de trabajo

www.tecnofor.es


http://www.bsi-global.com/

ISO 20000 - Publicacion
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- ISO/IEC 20000-1:2005 =1
Information technology -- Service management -- Part 1: Specification
{ available in English only}
Edition: 1 (Monalingual)
Murnber of pages: 16
Technical cormmittee § subcommittee: TS 1/5C 72 ISD Standards
IC5: ao.020; 03.0=50.99
Status: « Published standard
Current stage: G0.60
Stage date: 2005-12-14
Fevision information: Mone

En noviembre de 2004 el BS 15000 fue enviado a
procedi miento nfast tracko para
estandar internacional para La Gestion del Servicio. Se
publico el 19 de diciembre de 2005.

www.tecnofor.es
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Objetivo de ISQ/IEC 20000

a)
b)

c)

It may be used:

by businesses that are going out to tender for their services;

by businesses that require a consistent approach by all service providers in a supply chain;
by service providers to benchmark their IT service management;

as the basis for an independent assessment;

by an organization which needs to demonstrate the ability to provide services that meet customer
requirements; and

by an organization which aims to improve service through the effective application of processes to
monitor and improve service quality.

Fuede ser usado:

a) pornegocios gue ofertaran sus servicios,

by por negocios gue reguieren de un enfogue consistente por parte de todos sus
proveedores de servicios de una cadena de suministros,

c) por proveedores de servicios para medir v comparar su gestion de servicios de
tecnologias de la infarmacian,

d) como base de una evaluacion independiente,

B] pOruna organizacion gue necesite demostrar su capacidad para proveer servicios gue
cumplan con los requisitos de los usuarios y

f]  por una organizacion gue busgue mejorar servicios, por medio de una aplicacion
efectiva de procesos para monitarizary mejorar la calidad de los servicios.
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ITILV2 e ISO 20000 en ITIL V3

Estrategia

Diseno

Transicion

/ ITIL V2

Gestion Financiera

Gestidon de Niveles de Servicio
Gestidn de la Capacidad
Gestion de la Disponibilidad
Gestion de la Continuidad

Gestion del Cambio
Gestion de la Configuracion
Gestion de Versiones

Centro de Servicio
Gestidn de Incidencias

Mejora Continua

G&stién de Problemas

~

/

1ISO 20000

Gestion de la Seguridad
Gestion de Proveedores
Gestion Rel. con el Cliente

Nuevos Servicios

Gestion de Informes




fio del Servicio

Q\s€

Ciclo de Vida de los Servicios de T
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Resumen — Un Lenguaje comun
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Personas

Procesos Productos

Process Products
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Marlon Molina
twitter.com/marlonmolina

Blog: marlonmolina.tecnofor.es

GRACIAS



