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�Definición
� IT Infrastructure Library  o ITIL es el marco de referencia de Best Practices para 

la gestión de servicios TI más empleado a nivel mundial. 
� Es una manera práctica de identificar, planificar, entregar y apoyar los servicio de 

TI para la empresa
�Objetivos
�Responder rápidamente a la demanda del negocio

Introducción ITIL
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�Responder rápidamente a la demanda del negocio
�Promover la visión de TI como un proveedor de servicios 
�Estandarizar los procesos TI 
�Evitar la dependencia de la tecnología

�Beneficios
�Mayor y mejor automatización de la gestión TI
�Aumento de productividad, eficiencia y efectividad
�Menos re-trabajo
�Transparencia
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Antecedentes del servicio

� 2005: La GVA saca a concurso  la puesta en marcha del  Centro de 
Telecomunicaciones y Sistemas de Información  de la Generalitat Valenciana 
(CTSI-GV) para brindar servicio a las Consellerías y Organismos públicos.

� 2010: CTSI-GV saca a concurso una nueva estructura integrada de gestión de 
servicios TI, que formaliza la prestación de los mismos.
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�A partir de ese año, CTSI-GV, se orienta a:

�Mejorar el servicio ofrecido a los usuarios TI de la Generalitat
�Aumentar la eficiencia
�Racionalizar la gestión de los Sistemas TI y de Comunicaciones
�Materializar los beneficios que se derivan de una mayor estandarización de la gestión

�El Lote 1 es el encargado del  Gobierno TI



Gobierno TI – Estrategia y Objetivos

�Estrategia
�Racionalizar y reducir costes sin disminuir las prestaciones
�Focalización hacia una cultura de servicio.
�Dar servicio de operatoria y gestión de proyectos corporativos 
�Asegurar la Calidad y Seguridad de los servicios TI
�Evolucionar los servicios TI según las necesidades de los clientes
�Definir un centro integral de atención de peticiones y consultas sobre los proyectos 

tecnológicos.
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tecnológicos.
�Objetivos
�Implantar, estandarizar y soportar los servicios y procesos TI gestionados bajo un modelo 

de gobierno.
�Gestionar y mantener el enfoque en los procesos TI
�Formalizar un catálogo de servicios TI ofertados 
�Definir métricas para los servicios y procesos
�Capitalización y transmisión del conocimiento
�Aprovechamiento de sinergias.



Escenario del concurso CTSI-GV

CTSI CTSI -- GVGV

Ciudadanos y Usuarios de TI en GV

Lote 1
Gobierno TI

Relación con Clientes

Proceso Gestión Demanda

Catálogo Servicios Global

Informes Uso

Lote 6

Contact Center Corporativo de la Generalitat

(Teléfono 012 de Atención a Ciudadano)

+ 

Centro de Atención de Usuarios de TI (CAU TI)  (24x7)

Catálogo de 

Servicios

Consellerías y 

Organismos

Estructuras de  

Participación en 

CTSI.

Uso de Servicios 

de CTSI 
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Informes Uso

Control de 

Proveedores

Gestión Incidencias

Foros de Control

Facturación

Mejora Continua

Mesa Procesos de Mejora 

Portal CTSI 

Lote 2

Servicio de Red 

Privada de 

Telecomunicacio

nes de la 

Generalitat

Servicios de 

Telecomunicacio

nes de los 

Centros de 

Generalitat.

Lote 3

Servicio de 

Telecomunicacio

nes móviles de 

la Generalitat

Servicios de         

Telefonía Móvil.

Lote 4

Servicios  e 

Infraestructuras 

de Acceso a 

Internet de 

Generalitat

Accesos Internet :    

Corporativo GV,      

Centros 

Educativos      y                        

Colectivos 

Especiales

Lote 5

Soporte y            

Gestión de       

Servicios TIC                

de la Generalitat

Servicios  de CPD                               

y  

Atención al  

Puesto 

de Trabajo

Lote 7

Desarrollo e 

Innovación de 

Proyectos 

Corporativos

Servicios de valor 

y  carácter 

horizontal como 

Telefonía, 

Internet, Correo 

electrónico  y 

Movilidad

Lote 8

Seguridad TIC de la 
Generalitat

DGTI

Dirección Contrato 
CTSI

Uso de Servicios 
de CTSI en 
Proyectos 

Horizontales de 
Generalitat

CSIRT

de CTSI 



Marco de herramientas y procesos CTSI-GV

Apertura y 
Estado de los 

Tickets

Producción (Procesos) Producción (Aplicación) (Portal Web)

Usuarios 

(Life Ray)

(HP PPM v8.00)
(HP SM v9.20)

Catalogo 
Peticiones de 

Servicio

Procesos en HP PPM

• Gestión de la Demanda
• Gestión de Proyectos
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Proveedores

Clientes

(QlikView)

Cuadro de 
Mando

Apertura y 
estado de 
Proyectos

Administración 
de 

herramientas

Repositorio de 
documentación

Procesos en HP Service 
Manager

• Service Desk
• Gestión de Incidencias
• Gestión de Peticiones
• Gestión de SLAs
• Gestión de Cambios
• Gestión de Problemas
• Gestión de Conocimiento
• Gestión de la Configuración



Situación actual del servicio Gobierno TI CTSI-GV

�Clientes: 36 (8 Consellerias y 26 Organismos) + 23 Organismos adheridos
�Usuarios:  71.300 (Directorio Corporativo)
�Grupos de Resolución: 59 inicialmente (70 en la actualidad, con tendencia de 

crecimiento)
� Interacciones de usuarios: 16.000 tickets/mes . El 24% resueltas en primer nivel
� Incidencias: 66,23 %
� Petición de Servicio: 29,84 %
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� Petición de Servicio: 29,84 %
� Petición de Información: 3,93% 

�Proyectos gestionados en 3 años de servicio: 1692 proyectos (47 Proyectos /mes)
�Niveles de Servicio (SLA). 
� Al comienzo del medición de los servicios el nivel de cumplimiento era del 91,1%, a los 10 meses de 

implantados los procesos se alcanzó el 97,2%
� Se gestionan penalizaciones asociadas a incumplimientos de los niveles establecidos.



Índice

� Introducción ITIL
�Presentación del servicio de Gobierno TI CTSI-GV
�Presentación de procesos ITIL en CTSI-GV
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� Herramienta de Gestión del Servicio
� Gestión de Peticiones
� Gestión de Cambios
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� Gestión de Cambios
� Gestión de Incidencias
� Gestión de la Configuración
� Gestión de Conocimiento
� Gestión de SLAs

�Modelo de Gobierno 
�Lecciones aprendidas
�Próximos pasos



Procesos ITIL abordados en CTSI-GV

� Gestión de Proveedores
� Gestión de SLAs
� Gestión del Catálogo

� Mejora Continua
� Reporting
� Métricas de Servicio
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� Gestión de Cambios
� Gestión de Conocimiento
� Gestión de la Configuración

� Gestión de Incidentes
� Gestión de Problemas
� Gestión de Peticiones



Procesos ITIL - Despliegue

Lote 8

Seguridad TIC de 

la Generalitat

Lote 6

Contact Center

CAU TI

Lote 1
Gobierno TI

Lote 2

Servicio de Red 

Privada de 

Telecomunicacio

nes de la 

Generalitat

Lote 3

Servicio de 

Telecomunicacio

nes móviles de la 

Generalitat

Lote 4

Servicios  e 

Infraestructuras 

de Acceso a 

Internet de 

Generalitat

Lote 5

Soporte y            

Gestión de       

Servicios TIC                

de la Generalitat

Lote 7

Desarrollo e 

Innovación de 

Proyectos 

Corporativos

Gestión de la demanda

Gestión de SLAs Gestión del Catálogo de Servicios

Gestión de 

Proveedores

Gestión de
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Gestión de Incidencias

Gestión de la demanda

Gestión de Conocimiento

Gestión de Cambios

Mejora Continua

Gestión de la Configuración

Gestión de

Peticiones



Herramienta de Gestión del Servicio

�La GVA solicitó en el concurso, la implantación de una herramienta ITIL 
compliant de gestión de servicio TI 

�La herramienta propuesta e implantada es HP Service Manager v9.2
�Esta herramienta es usada de forma directa e indirecta por todos los 

usuarios, “clientes”, grupos técnicos, proveedores y se convierte en la 
única fuente de información definitiva por parte de todos los procesos TI 
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única fuente de información definitiva por parte de todos los procesos TI 
implantados:
�Acceso por roles
�Integrada con otras herramientas (portal, cuadro de mandos)
�Configurada con las métricas necesarias para la correcta gestión de los servicios
�Incluye las BBDD de Configuración (CMDB) y de Conocimiento (KM)
�Configuración de los SLA’s de cada uno de los servicios gestionados



Gestión de Peticiones – Contexto GVA

� La creación de un catálogo de servicios y de un proceso de gestión de peticiones 
formaba parte de los requerimientos de CTSI-GV y se consideraba un objetivo en 
si mismo.

�Este proceso es esencial para la gestión de la demanda y la correcta supervisión 
de todos los lotes de servicio.

�Antiguamente, cada proveedor brindaba los servicios que creía necesarios, sin 
ninguna orientación al “cliente” y sin una supervisión de sus niveles de servicio. 
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ninguna orientación al “cliente” y sin una supervisión de sus niveles de servicio. 
�Hechos relevantes:
�Estimación de los costes de los servicios
�Estimación de los tiempos estimados de entrega
�Enfoque de gestión de ciclo de vida de los servicios
�Supervisión eficaz del rendimiento de los proveedores
�Mejor soporte a la gestión de la demanda



Ficha – Catálogo de servicios
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Ficha – Catálogo de servicios
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Gestión de Peticiones – Catálogo de Servicios
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Gestión de Peticiones
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Gestión de Cambios – Contexto GVA

�Antiguamente, los cambios eran gestionados por los propios proveedores, usando 
sus propios criterios y procedimientos. No existía un proceso global y por lo tanto, 
no existía una cultura de valoración de los cambios (impacto, riesgos, aprobación, 
validación, etc.)

�A partir de la implantación de la política y el proceso, todos los cambios han sido 
gestionados con los mismos criterios y con un enfoque único y transversal. 

�Hechos relevantes:
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�Hechos relevantes:
� Implantación de la Política de Cambios de CTSI-GV
� Implantación del CAB (Change Advisory Board)
� Definición de los tipos de cambio

• Cambio normal
• Cambio de emergencia (solventar una incidencia grave)
• Cambio predefinidos (peticiones de servicio)
• Cambios predefinidos con aprobación
• Cambio de procedimientos



Gestión de Cambios
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Gestión de Incidencias – Contexto GVA

�Fue el primer proceso ITIL implantado y es el más extendido (utilizado por 
todos los proveedores, CAU, “clientes” y usuarios de los servicios)

�Se pueden abrir incidencias de múltiples formas
�Teléfono
�Portal Intranet
�Correo Electrónico
�Portales Externos (integrados)
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�Portales Externos (integrados)
�Servicios de monitorización

�Se han definido grupos de resolución de segundo nivel
�Internos
�Externos

�Las incidencias pueden abrirse sin necesidad de pasar por el CAU



Gestión de Incidencias
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Gestión de la Configuración- Categorización CIs

Tipos SM Subtipos SM

Computer

Desktop

Laptop

Server

Server Virtual

Telecomunications

Línea Centralita RDSI

Línea Centralita RTB

Red Inteligente

Tipos SM Subtipos SM

Network Components

Centralita RDSI

Centralita RTB

Router

Proxy

Firewall

Infraestructure

A/C

Rack

23Optimización de sistemas de gestión basados en procesos

Telefonia Basica

Toip

MacroLAN

Punto a Punto

RDSI BRI

RDSI PRI

GigADSL

ADSL

VPN

MacroLAN

ADSL

Telefonia Movil

SAI

Alarma

Control de accesos

Application

Anti-Virus / Security

Back-up

Business

Development Tools

Graphics

Internet/Web

Networking

Operating System



Gestión de SLAs - Contexto

�Antes de contar con la capa de Gobierno, los proveedores de servicio se 
comprometían a cumplir con determinados niveles de servicio según lo acordado 
en su pliego.

� Teóricamente, esto debería bastar. En la práctica, esto se traducía en 
incumplimientos de servicio que unido a la inexistencia de unas métricas y datos 
únicos, hacían prácticamente imposible validar la calidad de los servicios 
contratados.
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contratados.
�A partir de la implantación de este proceso en una herramienta única de gestión de 

servicio  se ha conseguido:
�El compromiso por parte de todos los proveedores de utilizarlo y aceptarlo.
�Formalizar la validez e integridad de la información centralizada 
�Aplicar penalizaciones económicas –definidas previamente por contrato- a los 

proveedores



Gestión de SLAs

�Cada proveedor de servicio tiene sus propios SLAs que se definieron en el 
concurso.

� Todos estos SLAs han sido incorporados a la herramienta de gobierno.
�Se efectúa un seguimiento de estos niveles de servicio y según los datos 

obtenidos, se penaliza o no los resultados
�Para fines de supervisión y reporting por parte de la capa de gobierno y por parte 

de los clientes, se ha implantado un cuadro de mandos
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de los clientes, se ha implantado un cuadro de mandos



Índice
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�Próximos pasos



Situació de partida

Lote 1: Portal Intranet 

Lote 4: Soporte HW/SW Servicios horizontales 

Lote 5: Atención a Usuarios (SAU) 

Lote 6: Contact Center Corporativo Generalitat 

Lote 2: Conexión troncal Internet Generalitat 

Lote 1: Transformación del Modelo (Gobierno TI)

Lote 4 Conexión Internet Centros Educativos 

Lote 4 Conexión Internet Colectivos Especiales D
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Implementación modelo de 

Gobierno TI básico
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Modelo de Gobierno 

avanzado

Esquema de transformación del modelo:
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Lote 1: Transformación del Modelo (Gobierno TI)

Escenario del Nuevo Concurso CTSI-GV 2010-2014

Lote 1: Gobierno TI

Relación con 

Clientes

Modelo de Relación y Control de 

Proveedores

Evolución y 

Mejora

Lote 2

Red 

Datos/Voz

corporativo

Lote 6: Atención a Usuarios SAU

Lote 3

Tel- Móvil

Lote 4  

Acceso

Internet

Lote 5

Infraesturcu

tras y APT

Lote 7

Gestión de 

Poryecots

Técnicos

Lote 7

Segiridad

TIC: CSIRT

m
a

rco
 d

e
 in

te
g

ra
ció

n
 d

e
 

Equipo deLote 1 en Explotación del Servicio
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INVENTARIOS EXTERNOSINVENTARIOS EXTERNOS

CMDBCMDB
ORGANIZACIÓNORGANIZACIÓN

INVENTARIOS INTERNOSINVENTARIOS INTERNOS

Puestos Servidores
Líneas

voz/datos
Servidores
virtuales

NIVELES DE SERVICIONIVELES DE SERVICIO KMKM

SLAs Penalizaciones Procedimientos

Instrucciones

Plantillas

Problemas 
conocidos

CONECTORESCONECTORES
ODBC, XML,CSV,LDAP,…ODBC, XML,CSV,LDAP,…

Electrónica … Móviles
Almacenamiento

En red

Herramientas de Gobierno
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CMDBCMDB
((CMS CMS -- ITIL v3ITIL v3))

PROCESOSPROCESOS

Incidencias Peticiones Cambios

BIBI

Cuadro
de Mando

Usuarios

Departamentos

Ubicaciones

Autorizados

ProblemasConfiguración

SERVICE DESKSERVICE DESK

CAU

Portal…

GEST DEMANDAGEST DEMANDA

Costes

Capacidades

Catalogo de
Servicios

CONTRATOSCONTRATOS

Compras

Mantenimientos



R
A
C
I

Gestión de 
Clientes

Nivel de Dirección

Nivel Operativo

Nivel de Táctico

Comité de operativo Comité de proyectos Comité de G. Demanda 
Comité de mejora de 

servicio 

Comité de mejora de 

servicio 

Comité de cliente 

Comité de Dirección

Modelo de gestión para la relación con Clientes 

Implementación de Modelo de Gobierno para 
gestionar efectivamente a 7 proveedores
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R
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Gestión de 
Proveedores

Gobierno TI

Nivel de Dirección

Nivel Táctico

Nivel Operativo

Comité de Dirección

Comité de proveedores

Mesa de 

Operaciones

Mesa de 

Operaciones

Comité de 

Cambios

Comité de 

Cambios

Comité  Mejora 

Continua

Comité  Mejora 

Continua

Comité de 

Proyectos

Comité de 

Proyectos

Comité de 

crisis

Comité de 

crisis

Comité  

procesos

Comité  

procesos

Modelo de gestión para la relación con proveedores



Lecciones aprendidas

�Es fundamental, para mitigar la resistencia al cambio cultural, contar con 
un gran apoyo y respaldo de la organización.

�La comunicación –a todos los niveles- en la organización es esencial
�El éxito se consigue con las personas
�Elección correcta de la herramienta
�En función de las necesidades de la organización
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�En función de las necesidades de la organización
�Una vez diseñados los procesos TI
�Evitar “anclar” los procesos a la herramienta

�Si ya existen procesos TI, es mejor evaluar su madurez y decidir sobre su 
reutilización antes de efectuar un despliegue

�Definir clara e inequívocamente los roles –y sus funciones- para cada 
proceso

�Mantener la independencia de procesos y servicios
� Los procesos no deben personalizarse para servicios



Próximos pasos

� Implantación de gestión por procesos en todas áreas TIC de la DGTI: 

�Gestión de Servicios consolidados:
Servicios de Negocio  
Servicios Técnicos  y de Atención al Puesto de Trabajo (CTSI)
Centralización de la demanda:
• CTSI: demanda de infraestructuras y atención al puesto, solamente gestiona
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• CTSI: demanda de infraestructuras y atención al puesto, solamente gestiona
servicios técnicos

• Demanda de los Sistemas de Información: parcialmente integrada con CTSI. 

�Gestión de proyectos unificada (Infraestructuras / Aplicaciones):
� A través de la metodología Gv-Logos (en fase de construcción)

– Gv.Logos 1.1 : Gestión de propuestas de Proyectos
– Gv-Logos 1.2: Fase Desarrollo de Proyectos: Planificación del proyecto
– Gv-Logos 1.3: Gestión de Entregas: procedimientos y Control de Calidad del SW.



Muchas gracias

www.capgemini.com

Muchas gracias

http://www.dgti.gva.es/


