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e Yellow books. Principios de los 80.

e 1989- OGC (Office Government Commerce) publica ITIL.

e 1991- Se funda itSMF.
e 2002- BSI (British Standard Institution)publica BS 15000:1

e 2003- BSI (British Standard Institution)publica BS 15000:2

e 2005- ISO/ IEC 20000 (Fast track).
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Esquema de certificacion ISOVIEC
20000, gestionado por 1SO

Estandar de calidad que
se espera consegufr

Norma
ISO/IEC
2000

Cuaderno BIP 0015

Introduccion a la gestion 5
g de auto-evaluacion BP

de servicio ¥ la
vision general de gestion

Cuestionario vy
~——— capacidad de

Definiciones de proceso madurez OGC

Mejores Practicas de |TIL

Documentos propiog
especificos de la

Procedimientos /instrucciones de trabajo propios
arganizacion

Fuente: Fundamentos de ITIL v3
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ALCANCE DE 1ISO 20000

PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2
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CLIENTE

Fuente: Fundamentos de ITIL v3
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Procesos de Entrega del Servicio

y Disponibilidad del
Servicio

- Gestion de la Capacidad - Gestion del Nivel de
+ Gestion de 1a Continuidad Servicio

- Informes del Servicio

- Gestion de la Seqguridad

- Presupuestos y

de la Informacion

Contabilidad de T1

Procesos de Control

- Gestion de la Configuracion
- Gestion de Cambics

Procesos de Procesos de
Entrega Procesos de Resolucion Relacion
- Gestion de la Entrega - Gestién del Incidente - Gestion de las Relaciones
- Gestion del Problema de Negocio
« Gestion de los
Proveedores
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Gon Configuracién Gon Configuracién Gon Configuracion y Activos

Gen Cambio Gon Cambio Gon Cambio

Gonde la Entrega Geonde Versiones GeonVersiones y Despliegue

Gon Incidentes Gon Incidentes Gon Incidentes

G°n Problemas Gon Problemas Gon Problemas

Gon Continuidad y Disponibilidad | Gon Continuidad Gen Continuidad

Gen Disponibilidad Gen Disponibilidad
Gon de Nivel del Servicio Gonde Nivel de Servicio Gonde Nivel de Servicio

Gon Informes del Servicio

Geonde la Seguridad Gende la Seguridad Gende la Seguridad
Presupuestos y Contabiliadad Gon Financiera Gon Financiera

Gon de Relaciones con el Negocio Gen Relaciones con el Negocio
Gon Proveedores Gon Suministradores

Gon Capacidad Gon Capacidad

Gon de Catalogo de Servicios
O
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e ISO/ IEC 20001.- Especificacion
— Especificacion oficial de la norma. (UNE-ISO/ IEC 20000-1).
— Lista de controles obligatorios. ‘DEBE’.
— Certificable. 13 procesos y 217 requerimientos.
- 21 paginas.

e ISO/ IEC 20002.- Cddigo de practicas
— Guia de recomendaciones. (UNE-ISO/ IEC 20000-2).
— Lista de directrices y sugerencias. ‘DEBERIAN’.
— 48 paginas.

e BIP 0015. IT Service Management Self-assesment workbook
— Checklist para auto-evaluacion.
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Valencia Chapter

e Conoce y controla las entradas.

e Conoce, usa e interpreta las salidas.

e Define y dimensiona las métricas.

e Demuestra con evidencia objetiva su responsabilidad de los
procesos.

e Define, dimensiona y revisa el proceso de mejora.
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e Fase 0: Definicion del alcance.
— Procesos vs Servicios.

e Fase 1: Documentacion.

— Documentacion:
e ISO 20.000-1 e ISO 20.000-2.
o ITIL.
e Disefo del mapa de procesos.
e Disefio de procesos (overview).
- ¢Donde estamos?.

— Elaboracion de documentacion.
e Procesos y procedimientos.
e Aprobacién de la documentacidn.
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e Fase 2: Actividades de implantacion.

— Orientadas a Direccion.
e Crear comités (Oficina de gestion de servicios de TI).
e Nombrar responsables de procesos y servicios.
e Crear grupo de trabajo de ITSM.
— Orientadas al personal:
e Formacion.
e Comunicacion.

— Orientadas a responsables de procesos.

e Planes de implantacion de procesos.
e Indicadores y métricas.
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Implantacion

e Fase 3: Certificacion.

— Seleccion de entidad de certificacion.

— Estudio de documentacion de SGSIT.

— Envio del plan de auditoria a la organizacion.

— Aprobacion del plan de auditoria.

— Realizacion de auditoria de certificacion.

— Informe de auditoria con desviaciones detectadas.
— Correccion de desviaciones detectadas.

— Concesion del certificado.

e Fase 4: Auditorias de seguimiento periodicas.

—HSACA

Al servicio de los profesionales encargados
de la gobernabilidad de la informética

Valencia Chapter

e Fase 5: A los 3 anos caduca y es necesario auditoria de

recertificacion.
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Valencia Chapter

e Se deben implantar TODOS los procesos (13)

e Registro minimo de 3 meses.

e Tiene una vigencia de 3 anos.
e Auditorias de control anuales.
e No se pueden definir diferentes alcances.

e La auditoria de certificacion debe hacerla una entidad
certificada por itSMF (RCB).
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e Para organizaciones que no han implantado ITIL

- 18 a 24 meses.

e Para organizaciones que han implantado ITIL

- 9 a 12 meses.

15

Ciclo de Charlas Técnicas 2009 - ISO 20.000 Entregando Valor al neqgocio



®
%etwggg ISO 20000 #{3/]0/]
"‘|"'Dur' IT Governance Partner™ B en Efl C | (01 Al ser\éil(:,‘,ilz1 gec:) lI)%sr rﬁ);gﬁ?;;%ngéeé Ei)r?fcc?r:?]%(tjig;

Valencia Chapter

e Alineacidn de los servicios de TI y la estrategia de
negocios.

e Se crea un marco de trabajo formal para proyectos de
mejora del servicio.

e Crea ventajas competitivas a través de la promocién de
servicios consistentes y al menor coste posible.

e Reduccion del riesgo y asi los costes de los servicios
externos recibidos.
e Mejora la reputacion y la percepcion.
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e Proporciona un estandar de comparacion que aplica a
todos los proveedores de servicio independientemente
del pais, lenguaje, sector, tamafo y localizacion.

e Actla como punto de partida para otras mejoras.

e Actualizacion y mejora de ITIL (v3).
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Valencia Chapter

e Falta de alineacidén con procesos y procedimientos existentes.
e Algunos procesos no existen y otros no se usan.

e Cambios en el alcance.

e No todo se graba o se mide.

e Mas énfasis en herramientas que en los procesos.
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Mejora Continua

Necesidades
de la empresa

Necesidades
del cliente

Peticion de
un servicio
nuevo/un cambio

(Otros procesos
{p.ej. interaccion
con proveedores

y clientas)

Senvicio
de asistencia

Otros
departamentos
{p. ej. seguridad,

operaciones de TI

Servicios gestionados

Responsabilidad en la gestion

-y

ACCION I EJECUCION

“

SACA

Al servicio de los profesionales encargados
de la gobernabilidad de la informatica

Valencia Chapter

Resultados
para la empresa

Satisfaccion
del cliente

MNuevo
sarvicio o cambio

Otros procesos
{p.gj. interaccion
con proveedores

y clientes)

Satisfaccion
de la plantilla

Fuente: itSMF
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e ISO 20000 nunca debe ser el destino, solo el medio
para alcanzar los objetivos del negocio.

— Continuo viaje de mejora.
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e Se disparan los impagos también en el sector tecnologico
e 15/07/2008. Expansion.
e Los impagos en 6 meses han aumentado un 85%.

e Gartner habla de crisis en el sector tecnologico.
e 12/08/2008

e Despidos masivos en el sector tecnoldgico.
e 05/01/2009. comfia- CCOO.
e 350.000 en todo en mundo a causa de la crisis.

SOS: el sector tecnoldgico espanol pide ayuda a gritos
e 11/02/2009. PC World.
e 6.200 millones ademas de plan avanza.
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e En 2009 el gasto en TI caera un 3,2%.
e 15/01/2009. Forrester Research.
e El primer descenso desde 2002.

e El 58% de los directivos del sector tecnologico cree que
mantendran el crecimiento en 20009.
e 13/01/2009. Europa Press.

e El 62% de los presidentes de las empresas tecnoldgicas centraran
sus esfuerzos este afio en productos de innovacién .

e El sector tecnoldgico espanol se estanca, pero crecera al
menos un 2% en 2010.
e 26/01/2009. IDC Consulting.

e En 2010 se producira una recuperacion que va a estar llena de
oportunidades.
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“Es un conjunto de capacidades organizacionales ¢
especializadas en la creacion de valor para los clientes
en forma de servicio”

(*) Procesos, métodos, funciones, roles y actividades.
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e El valor depende de:
— Resultados del cliente.

— Percepcion del cliente.
e Imagen.
e Atributos de valor.
e Experiencia personal.

e El valor econdmico <>percepcion econdmica.

e Creacion de valor de un servicio:
— Funcionalidad: Adecuacion a un propdsito.

— Garantia: Adecuacion a un uso.
e Disponibilidad, fiabilidad, continuidad, seguridad...
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Activos del servicio

CAPACIDADES

Gestion

‘ Organizacién ‘

Procesos

‘ Conocimiento ‘

RECURSOS

Capital

‘ Infraestructura ‘

‘ Aplicaciones ‘

‘ Informacion ‘

Personas

SOAIDY

7
S o
S o
o -
)

SERVICIOS

Resultados
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Fuente: Fundamentos de ITIL v3
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e Definicion de niveles de servicio:
— Internos.
- Externos.

e Estandares internacionales.
e Servicio a multinacionales.
e Cumplimiento con pliegos de gobierno.

e 0JO: "Porcentaje de procesos de negocio relacionados con
servicios de TI”.
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e Plan avanza pyme
- 20.000 €.

e Fundacion tripartita.
— Bonificacion de formacion.

e Subvenciones de CCAA.
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e Expansion internacional.

e Servicios mas innovadores.
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Planificacion e implementacion de nuevos servicios o cambios

en los servicios existentes.
e Gestion de las relaciones con el negocio.

e Gestion de niveles de servicio.
e Gestion de la capacidad.

e Administracion de la continuidad y de la disponibilidad.

e Gestion de la configuracion.

e Gestion de incidentes.

e Gestion de problemas.

e Gestion del cambio.

e Presupuestos y contabilidad de TI.
e Gestion de proveedores.

e Gestion de versiones.

e Gestion de seguridad / gestion de informes.
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e ISO IEC 20000 Guia de bolsillo
- itSMF.

e Fundamentos de la gestion de TI basada en ITIL v3
- itSMF.

e www.bsi.org
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Gracias por su atencion

Carlos Lopez Cafas.
clopez@network-sec.com
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