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Estructura de la
Unidad de Aprendizaje

1. ANALIZAR LA MADUREZ DE UNA ORGANIZACION MEDIANTE
HERRAMIENTAS O MODELOS DE APOYO PARA ESTE PROPQOSITO

2. INDICAR LOS ASPECTOS QUE DEBEN CONSIDERARSE PARA
ELABORAR UN ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA COMPRA DE
RECURSOS Y ANALISIS DE PROVEEDORES.

3. IDENTIFICAR ADMINISTRACION DE UNA UNIDAD INFORMATICA.

4. ANALIZAR UN PLAN DE SEGURIDAD PARA UNA UNIDAD
INFORMATICA.

5. CONOCERA EL ENFOQUE DE LA ADMINISTRACION DE SERVICIOS EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (ITSM) Y DE LA BIBLIOTECA DE
INFRAESTRUCTURA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (ITIL)

6. CONOCERA LA DIRECCION/GESTION/ADMINISTRACION  DE
PROYECTOS MEDIANTE MODELOS DE BUENAS PRACTICAS
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Proposito de la Unidad
de Aprendizaje

& « APLICARA SATISFACTORIAMENTE LOS PRINCIPIOS

ADMINISTRATIVOS EN EL USO DE LOS RECURSOS
INFORMATICOS DE UNA ENTIDAD, DE ACUERDO
CON LAS CONDICIONES DE OPERACION Y EL
ENTORNO ECONOMICO, TECNICO Y OPERATIVO EN
QUE DEBA APLICARSE.

* IDENTIFICARA LAS BASES PARA LA ESPECIALIZACION
DE DIVERSAS AREAS AFINES DE DESARROLLO
PROFESIONAL, TALES COMO LA SELECCION Y
EVALUACION DEL DESEMPENO  DEL PERSONAL
TECNICO DE INFORMATICA, LA AUDITORIA
INFORMATICA EN TODAS SUS VERTIENTES, LA
PLANEACION INFORMATICA Y LA SELECCION DE
EQUIPO Y PROGRAMAS DE COMPUTO, ENTRE
OTRAS.
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Gon para el Uso de este
Material

* La informacion de esta presentacion contiene ideas
generales que seran explicadas en la clase.

 Para ampliar la informacidon que se presenta en esta
presentacion se incluye al final un apartado de
bibliografia.

* La presente contiene solo informacion de la unidad V,
Titulada: ADMINISTRACION DE SERVICIOS EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (ITSM) Y DE LA
BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (ITIL)

* Una vez concluida esta unidad el alumno tendra
familiaridad con las caracteristicas y contenido de los
Planes de Seguridad informatica.
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Objetivo de la Unidad V

CONOCERA EL ENFOQUE DE LA ADMINISTRACION
DE SERVICIOS EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION (ITSM) Y DE LA BIBLIOTECA DE

INFRAESTRUCTURA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION (ITIL).
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EL GOBIERNO DE Ti

Proceso mediante el cual se toman
decisiones acerca de las inversiones en IT.

La tendencia de crecimiento en las grandes
organizaciones es el de elevar el rendimiento
de las IT al nivel de los directores

GOBIERNO DE 71
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1. Estructura.

2. Proceso.

3. Comunicacion.

Administracion
de Recursos
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Cerca del 10% de ganancias en una empresa
son utilizadas en Tl

Cada dia la tecnologia es parte de mas
actividades (sustantivas y no sustantivas) en
una empresa.
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¢QUE ES?

- Proceso
- Toma de decisiones
- Inversiones

- Tecnologias de
informacion (ti)



e Parte del gobierno de una empresa
e Liderazgo + estructuras organizacionales
* Procesos

* Aseguran que las Tl apoyan estrategias y
objetivos organizacionales

IT GOVERNANCE INSTITUTE
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* Estructura
—¢QUIEN?

* Procesos
—¢COMO?

 Comunicacion
—MONITOREO
—MEDICION
— COMUNICACION
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0 FUNDAMENTOS

* Madurez de la
gobernabilidad de Tl

* Impacto de |la
estructura utilizada

* Cuatro objetivos
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e Etapa 1. HAD OC (Sin
procesos formales)

* Etapa 2.
FRAGMENTADA
(intentos de
formalizacion)

 Etapa 3. CONSISTENTE

* Etapa 4. MEJORES
PRACTICAS
(optimizada)
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ESTRUCTURA UTILIZADA

e Centralizada
e Descentralizada

* Federada (hibrida-
coorporativo)

 Basada en Proyectos
(mecanismo de
gobernabilidad
establecido)
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4 OBJETIVOS:

* ValordelasTly
alineacion con el
negocio

* Riesgo de
administracion

* Contabilidad

COCOC coooc

] [fgsesisesss e Medicidn del

desempeno
— Valor de las T
— Usuarios

— Excelencia operacional
— Orientacion futura
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MARCOS DE TRABAJO
(FRAMEWORKS)

e COBIT (Control OBjectives for Information an
related Technologies)

e |ITIL (The IT infraestructure Library)‘/ \
e SO 17799 A
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LA ADMISTRACION DE
SERVICIOS EN TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION (ITSM)

4 SGSTI Sistema de Gestidn de Servicios Tl

£ PDCA Planificacién & Implementacion de la Gestion del Servicio
'.-"-.:,‘:?'_‘.':* ":‘-. s f..' "-'.’« :'; ey :.,'.. “-V, .';:.: 'J,.;.._". v ,}- i . A

PROCESO DE PROVISION DEL SERVICIO

CO nj unto d €3 p ac I d d d es .  PROCESOS DECONTROL ,
organizacionales ESBEE 1 procso

especializadas en
proporcionar valor a los
clientes en forma de
Servicios.
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Antecedentes de ITSM

Transformacion de un tradicional "de negocio - IT paradigma”

Se
De Negocio convierte Proceso de ITSM
en
Tecnologia de enfoque “de lucha contra Proceso de atencion
incendios” Preventivo
Reactiva Proactivo
Usuario Clientes
Centralizada ”H Distribuidos de origen integrado en
Hecho en casa toda la empresa
Aislado Repetible, responsable
“One”, ad hoc Formal de las mejores practica
Proceso informales de Tl internos Perspectiva empresarial
Operativos especificos Servicio de orientacion
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AREAS BASICAS DE
ITSM (ITIL)

De Servicios de Apoyo Q‘

Gestion de la Configuracion

Gestion del Cambio % , @'

Gestion de Versiones SEn'Iclns

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Service Desk (funcion)
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AREAS BASICAS DE
ITSM (ITIL)

Prestacion de

Serviclos g T

Gestion dea

Disponioidad

Continuidag

el Senviclo

Gestion de

3 Capacitag

Service Leve

Nanagement

Gestion Financlera de Senvicios T
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Modelo de Servicios

Objetivos de Negocio

Requerimientos
del Negocio Conductores del Negodio

Los conductores del Negocio
deben determinar los Servicios
de Tl y los objetivos de los
procesos

Requerimientos del Negocio

Serviciosde T ITIL- 150 20000

Servicios

Recursos

Seguridad 150 2
o Pro;ocb.s-Pw
8lstemas de Calidad-Mo /s

TR WS Y L8

Procesos Procesos de Tl
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VENTAIJAS DE ITSM

Ventajas de ITSM

Mejor alineacion de los servicios de Tl con las | Uso mas eficaz de los recursos de soporte.
necesidades reales de la empresa

Adaptabilidad de TI al negocio. Vision general mas clara de las funciones y
de las responsabilidades del Dpto. Tl

Mejora de la calidad del servicio, el trabajo en | Menor impacto de los incidentes a través de

equipo y la comunicacion. la resolucion a tiempo.
Gestion mejorada de la infraestructura y la Para la Gestion de Servicios de TI, hay varios
informacion. modelos ya consolidados, entre los cuales

destacan: ITIL, COBIT, 1ISO17799,
CMM, etc

fppt.com
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CARACTERISICAS DE ITSM

Se asocia a veces con otros
tipos de filosofias de gestion,
incluyendo SixSigma, TQM
(Total Quality Management) y
Business Process
Management.

Se asocia también con IT
Infrastructure Library
(Gestion de Servicios Tl es
una de las disciplinas).




PROVEEDORES DE
SERVICIOS DE ITSM

e Altrius Management
 Novell ZENworks

* Oracle Enterprise Manager
* |IBM Service Management
* iSYS
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MARCOS DE REFERENCIA PARA LA
GESTION DE SERVICIOS

* ITIL

* ISO I/IEC 20000

fppt.com



o

®

BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA
DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
ITIL

* Desarrollada a finales de 1980

e Se ha convertido en el estandar mundial de de facto en |la
Gestion de Servicios Informaticos.

* Iniciado como una guia para el gobierno de UK

* Hoy, ITIL pertenece a la OGC(Open Geospatial Consortium),
pero es de libre utilizacion.

* Las organizaciones dependen cada vez mas de la Informatlca
para alcanzar sus objetivos corporativos.
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Objetivos de ITIL

Diseminar las mejores practicas en la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion de
forma sistematica y coherentemente. El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el
desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

*Mejorar el profesionalismo de una *Mejorar la escalabilidad.
organizacion. Alinear los Servicios de IT con los
*Reducir Costos. requerimientos del Negocio.
*Mejorar la disponibilidad de los *Proveer un servicio optimo a un
servicios de IT. costo razonable.

sIncrementar los resultados. *Optimizar los recursos.

La incorporacion de mejores practicas (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la
calidad de los procesos corporativos. Las guias generales de mejores practicas les sirven a
todas las compainiias.
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NEGOCIO

AREAS A LAS QUE SE
DIRIGE ITIL

PLANFICACION PARA LA APLICACION DE LOS SERVICIOS DE

GESTION
GESTION DE SERVCIOS 2 @
¥ 3§
= O
O g SOPORTE DEL SERVICIO B e
o LWl
: 8 :
E E ENTREGA DE. SERVICID O
(1
GESTION DE APLICACIONES GESTIONDE
SEGURIDAD
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PROCESOS

Planificacion para la Aplicacion de los Servicios
de Gestion

Perspectiva de Negocio

ICT Gestion de Infraestructuras

Servicios de Soporte

Provision de Servicios

Gestion de Aplicaciones

Gestion de Seguridad




1) Para el negocio:

* Incremento en la productividad del negocic

« Mejora continua en la calidad de la prestacion del servicio de
las Tecnologias de Informacion

« Mejora en el alineamiento Tecnologia — Negocio.

« Capacidad de recuperacion y a la consistencia de los
servicios.
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BENEFICIOS DE ITIL

Mayor flexibilidad.

ejor alcance de las acciones de la organizacion frente a
cambios del entorno y el mercado.

« Soporte para los procesos de negocios y las tareas de
toma de decisiones de TI.

* Mejora en la satisfaccion de los clientes, ya que se les
asegura una mejora en la calidad del servicio entregado.

« El servicio puede ser representativamente medido,
evaluado y gestionado.

fppt.com



BENEFICIOS DE ITIL

Definicion de funciones, roles y
responsabilidades en el sector de los servicios.

La posibilidad de auditar el cumplimiento de las
mejores practicas.

Mejora en la satisfaccion de los empleados vy
reduccion de fluctuaciones de nivel de personal.

Incremento cualitativo en la salud, la seguridad,
la disponibilidad y el rendimiento de los servicios
de ITIL.



BENEFICIOS DE ITIL

Econdmicos:
* Disefo de la infraestructura y servicios de las
Tecnologias de Informacién con costos
argumentados.

 Reduccion de los costos operativos de
desarrollo, procedimientos e instrucciones de

trabajo, al disponer, de un marco de trabajo
definido.

Ademas mejora el ROl y reduce el TCO a
través de la mejora de los procesos.




V3 ITIL

Los libros de referencia de ITIL v3 son los siguientes:

- Estrategia del servicio (Service Strategy)

- Diseno del servicio (Service Desing)

- Transicion del servicio (Service Transition)

- Operacion del servicio (Service Operation)

- Mejora continua del servicio (Continual Service)

\
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EL ESTANDAR ISO/IEC 20000

Es el primer estandar especifico para la
Gestion de servicios de Tl y su objetivo es
aportar los requisitos necesarios.

La norma proporciona una base para probar
gue una organizacion ha implantado buenas
practicas para la gestion de servicio.

|l s

m 'I:}l-:r.- naghon for

| Stondardizabon

> SUIEC 20000

Foundation
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EL ESTANDAR ISO/IEC 20000

Estructurada en dos documentos:

 |SO/IEC 20000-1. Incluye el conjunto de los
requisitos obligatorios que debe cumplir el
proveedor de Tl para realizar la gestion eficaz de
los servicios que responda a las necesidades de
las empresas y de los clientes.

fppt.com



EL ESTANDAR ISO/IEC 20000

* |SO/IEC 20000-2. Cédigo de practicas para
la gestion de servicios. Pretende ayudar a
las organizaciones a establecer los procesos
de forma que cumplan con la parte 1 del
estandar.

fppt.com



ISOAEC 20000 : 2.005

Especificacion
“Objetivos a conseguir”

Codigo de practicas

“Guia aclaratoria de 20000-1”

Certificacion

ISO/IEC 2000-1 : 2.005

Guia de mejores practicas
“Gestion de Servicios TI”

Sistema de Gestion de Servicios Tl

Implementacion y mejora

fppt.com
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GOVERNANCE
INSTITUTE®
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COBIT

 DESARROLLADO POR ISACA
EN 1996(Information Systems
Audit and Control
Association)

« ACTUALMENTE USADO Y
MANTENIDO POR ITGI (IT
Governance Institute)

Welcome to the

CoBIl ONLINE

Demonstration ‘



http://www.isaca.org/template.cfm?template=/customsource/cobit/cobit.cfm
http://www.itgi.org/Template_ITGI.cfm
http://www.isaca.org/webcasts/cobitonline/cobitonline.htm

Aspectos
considerados
por COBIT

* Alineacion estratégica
* Entrega de valor

 Administracion de los recursos

* Administracion de riesgos

 Medicion del desempeiio

fppt.com



COBIT

- PROVEE MECANISMO DE CONTROL

2> 34 NIVELES GENERALES (318 ESPECIFICOS)
=== CONTROL DE OBJETIVOS.

e 4 GRUPOS:
— PLANEACION Y ORGANIZACION
— ADQUISICION E IMPLEMENTACION

— ENTREGA Y SOPORTE
— MONITOREO

wsacae
http://www.isaca.org

fppt.com


http://www.isaca.org/template.cfm?section=home

w

COBIT Perspectiva de auditoria
y control

ITIL Perspectiva de gestion de
servicio

ISO/IEC 20000 Aporta e
elementos de la gestion Strategy

de servicios que no estan
presentes en ITIL v3
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CONCLUSIONES

La gobernabilidad de Tl depende de Ia
madurez de la organizacion.

Los marcos de trabajo apoyan la ITSM.




CONCLUSIONES

* |TIL es un marco de trabajo enfocado a

los servicios.
 COBIT es un marco de trabajo enfocado

a auditoria.
* [SO/IEC 20000 es un estandar que

apoya en la gestion de servicios
%
X%,
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