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Introduccién ITIL &

= Definicion
= |T Infrastructure Library o ITIL es el marco de referencia de Best Practices para
la gestion de servicios Tl mas empleado a nivel mundial.
= Es una manera practica de identificar, planificar, entregar y apoyar los servicio de
Tl para la empresa
= Objetivos
v'Responder rapidamente a la demanda del negocio
v'Promover la vision de Tl como un proveedor de servicios
v'Estandarizar los procesos T
v'Evitar la dependencia de la tecnologia

= Beneficios
v'"Mayor y mejor automatizacion de la gestiéon Tl
v"Aumento de productividad, eficiencia y efectividad
v'"Menos re-trabajo
v 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 Informacion de la Generalitat Valenciana
(CTSI-GV) para brindar servicio a las Consellerias y Organismos publicos.

= 2010: CTSI-GV saca a concurso una nueva estructura integrada de gestion de
servicios Tl, que formaliza la prestacion de los mismos.

= A partir de ese ano, CTSI-GV, se orienta a:

v'Mejorar el servicio ofrecido a los usuarios Tl de la Generalitat

v’ Aumentar la eficiencia

v'Racionalizar la gestidon de los Sistemas Tl y de Comunicaciones

v'Materializar los beneficios que se derivan de una mayor estandarizacion de la gestion

= El Lote 1 es el encargado del Gobierno Tl
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Gobierno Tl — Estrategia y Objetivos

= Estrategia
v'Racionalizar y reducir costes sin disminuir las prestaciones
v'Focalizacion hacia una cultura de servicio.
v'Dar servicio de operatoria y gestiéon de proyectos corporativos
v'Asegurar la Calidad y Sequridad de los servicios Tl
v'Evolucionar los servicios Tl segun las necesidades de los clientes
v'Definir un centro integral de atencidn de peticiones y consultas sobre los proyectos
tecnologicos.
= Objetivos
v Implantar, estandarizar y soportar los servicios y procesos Tl gestionados bajo un modelo
de gobierno.
v'Gestionar y mantener el enfoque en los procesos TI
v'Formalizar un catalogo de servicios Tl ofertados
v'Definir métricas para los servicios y procesos
v'Capitalizacién y transmision del conocimiento
v Aprovechamiento de sinergias.
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Escenario del concurso CTSI-GV

N
- Ciudadanos y Usuarios de Tl en GV
& GENERALITAT
& VALENCIANA
Catalogo de| {}
7 Servicios CTSI - GV
Consellerias y
Organismos ™ N
Lote 6
Lote 1 Contact Center Corporativo de la Generalitat
! Gobierno T — (Teléfono 012 de Atencidn a Ciudadano)
i iu
Estructuras de |} ¥ N N
Participacion en .. . iy .
CTSL. Relacion con Clientes Centro de Atencion de Usuarios de Tl (CAU TI) (24x7)
Proceso Gestion Demanda
Catalogo Servicios Global
Uso :: (S;I’SVIICIOS Informes Uso \\ N N N N )
Control de \ Y ~ R ~ N ~ ~ pN
Lote 5 Lote 2 Lote 3 Lote 4 Lote 7
Proveedores .. .. .
\ J . ) ) Soporte y Servicio de Red Servicio de Servicios e Desarrollo e
Gestion Incidencias n . — o,
Gestion de Privada de Telecomunicacio Infraestructuras Innovacion de
N Foros de Control N . . . L.
> Fact » Servicios TIC Telecomunicacio nes moviles de de Acceso a Proyectos
DGTI T acturacion il de la Generalitat nes de la la Generalitat Internet de Corporativos
: A Generalitat Generalitat
Direccion Contrato Mejora Continua .
cTSI Mesa Procesos de Mejora »
Portal CTSI Servicios de CPD Servicios de Servicios de Accesos Internet : | | Servicios de valor
\ y Telecomunicacio Telefonia Mévil. Corporativo GV, y caracter
Uso de Servicios Atencion al nes de los Centros horizontal como
de CTSI en Puesto Centros de Educativos Yy Telefonl'a,
Proyectos Lote 8 de Trabajo Generalitat. Colectivos Internet, Correo
Horizontales de Seguridad TIC de la b Especiales electrénico y
Generalitat W N Generalitat N} Movilidad
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Marco de herramientas y procesos CTSI-GV

Produccion (Procesos) Produccion (Aplicacion) (Portal Web)
(HP PPM v8.00)
(HP SM v9.20)
: Apertura y
Procesos en HP PPM Project and Portfolio |3 Estado de los
Management Center .
Tickets
» Gestion de la Demanda
» Gestion de Proyectos Catalogo
Peticiones de
@ Servicio
(Life Ray) ﬁ
. (TS| s csempernsns: %GENERALITAT VALENCIANA Cuadro de

Procesos en HP Service
Manager

e Service Desk

e Gestion de Incidencias

e Gestion de Peticiones

e Gestion de SLAs

e Gestion de Cambios

e Gestion de Problemas

e Gestion de Conocimiento
» Gestion de la Configuracion

(—

Acceso a Usuarios

Pusde acceder al portal TS| con su
cuenta de correo GVA.

Bienvenido al Portal de CTSI

Mombre de usuarin
@gvaes

Contrazefia

También Puede Acceder ufilzando CTSI es el Centro de Te Sisternas de ra dar servicio 3 la

su cerlificado digital GYA

e la Generalitat Valenciana pose
Cones ienes y Organiemos. e drech pibll£o. GansHLImOS U eanto ¢n U alto el e cricidad te cara a 3 cortecta protsian d
nuestras funciones encomendadas; mativn por el cual, el nivel de excelencia en la prestaciin de I0s sewicos, tanta par s
disponibilidad, continuidad, variedad y capacidad de actualizacion son nuestros principales Tactores de éxito

(QlikView) ﬁ

= [elect Report =]

[CHIPIGVSSIANEN SCHIRGW S SIASENEaDeskl Crl. Prov. - Proveedores  Cirl. Prov. - Volumetrias @ Ctrl. Prov. - Tickets 8
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Situacion actual del servicio Gobierno Tl CTSI-GV

= Clientes: 36 (8 Consellerias y 26 Organismos) + 23 Organismos adheridos

= Usuarios: 71.300 (Directorio Corporativo)

= Grupos de Resolucion: 59 inicialmente (70 en la actualidad, con tendencia de
crecimiento)

= Interacciones de usuarios: 16.000 tickets/mes . El 24% resueltas en primer nivel
v" Incidencias: 66,23 %
v" Peticion de Servicio: 29,84 %
v" Peticion de Informacién: 3,93%

* Proyectos gestionados en 3 anos de servicio: 1692 proyectos (47 Proyectos /mes)

= Niveles de Servicio (SLA).
v Al comienzo del medicién de los servicios el nivel de cumplimiento era del 91,1%, a los 10 meses de
implantados los procesos se alcanzo el 97,2%
v’ Se gestionan penalizaciones asociadas a incumplimientos de los niveles establecidos.

= T""nﬂl"\‘jm
DGT' de la Informa Optimizacion de sistemas de gestion basados en procesos




Indice

= |ntroduccion ITIL
= Presentacion del servicio de Gobierno Tl CTSI-GV

= Presentacion de procesos ITIL en CTSI-GV
= Vision global
= Herramienta de Gestion del Servicio
= Gestion de Peticiones
= Gestion de Cambios
= Gestion de Incidencias
= Gestion de la Configuracion
= Gestion de Conocimiento
= Gestion de SLAs

= Modelo de Gobierno
= Lecciones aprendidas
= Proximos pasos

DGTI iz Tex -nhh"ll':r :“; JENERALITAT
de la Informac Optimizacion de sistemas de gestion basados en procesos & VALENCIANA




Procesos ITIL abordados en CTSI-GV

W ; = Mejora Continua

= Gestion de SLAs v' Reporting
= Gestion del Catalogo v' Meétricas de Servicio

= Gestion de Ca
=  Gestion de Con
= GestiondelaC

=  Gestion de Incidentes
=  Gestion de Problemas
= Gestion de Peticiones
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Procesos ITIL - Despliegue

Lote 1
Gobierno Tl

Lote 5
Soporte y
Gestion de

Servicios TIC
de la Generalitat

Lote 2
Servicio de Red
Privada de
Telecomunicacio
nes dela
Generalitat

Lote 3
Servicio de
Telecomunicacio
nes moviles de la
Generalitat

Lote 4
Servicios e
Infraestructuras
de Acceso a
Internet de
Generalitat

Lote 7
Desarrollo e
Innovacion de
Proyectos
Corporativos

R

Lote 8 \

Seguridad TIC de
la Generalitat

Gestion de

Gestion de la demanda

Gestion de Incidencias
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Herramienta de Gestion del Servicio

= La GVA solicito en el concurso, la implantacion de una herramienta ITIL
compliant de gestion de servicio Tl

* 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

unica fuente de informacion definitiva por parte de todos los procesos Tl

Implantados:

v'Acceso por roles

v'Integrada con otras herramientas (portal, cuadro de mandos)

v'Configurada con las métricas necesarias para la correcta gestion de los servicios
v'Incluye las BBDD de Configuracion (CMDB) y de Conocimiento (KM)
v'Configuracion de los SLA’'s de cada uno de los servicios gestionados

= T"""r"lf“|"\‘1l C5
DGT' de la Infarma Optimizacion de sistemas de gestion basados en procesos



Gestidon de Peticiones — Contexto GVA

= La creacion de un catalogo de servicios y de un proceso de gestidn de peticiones

formaba parte de los requerimientos de CTSI-GV y se consideraba un objetivo en
SI mismo.

= Este proceso es esencial para la gestion de la demanda vy la correcta supervision
de todos los lotes de servicio.

= Antiguamente, cada proveedor brindaba los servicios que creia necesarios, sin

ninguna orientacion al “cliente” y sin una supervision de sus niveles de servicio.
= Hechos relevantes:

v'Estimacion de los costes de los servicios

v’ Estimacion de los tiempos estimados de entrega

v'Enfoque de gestion de ciclo de vida de los servicios

v'Supervision eficaz del rendimiento de los proveedores

v"Mejor soporte a la gestién de la demanda

= T""nﬂl"\‘jm
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Ficha — Catalogo de servicios

{ AoummENTo VRTUA | s

Servicio de alojamiento virtual habilitado en una de las plataformas de virtualizacion propias de CTSI-GV

El servicio de alojamiento virtualizado incluye el aprovisionamiento, instalacion, configuracion, mantenimiento y tunning de servidores sobre
la plataformas virtual de CTSI-GV, asl como la gestion de sus recursos y disponibilidad.

Ofrece equipos virtuales con las sigulentes caracteristicas; Q\o
=Vepu de hasta 2GHz e‘\e(“

- 2 GB de RAM

- 30 GB de disco en RAID 5 (Fiberchannel hasta 4Gbps)

24 horas, 365 dias al afio

- Suministro de licencias para 55.00. por parte del cliente, cuando sea necesaria
- 5t se solicita el servicio de copias, es requisito indispensable solicitar el servicio de monitorizacion.

- Servicios bdsicos:
- Alta de alojamiento (V. Canal alta servicio)
- Baja de alojamiento (Canal: Catdlogo de peticiones https://ctslgva.es/group/guest/realizar-peticion)
- Modificacion alojamiento (Canal: Catdlogo de peticiones hitps://ctsl.gva.es/group/puest/realizar-peticion)

Mo Tecnologics GENERALITAT
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Ficha — Catalogo de servicios

Gestion de la Demanda: iempo de en ) Dos dias laborables (segin propuesta)
Portal - https://ctsi.pva.es/group/guest/crear-solicitud-proyecto

Correo - pestiondemanda ctsi@gva_es

Catdlogo de peticlones https://ctsi gva.es/group/euest/realizar-peticion

- Disponibilidad de los sistemas virtuales [ 99 99859
- Ejecucion de planes d tenimi [ 1
Ejecucion de planes de mantenimiento 100% 9\o
preventivo . e(“
- Tiempo actualizacion documentacion 1 e\
sistema 4h

Equipo Virtual 211,79€ + IVA 12 meses

- La instalacion de aplicaciones, una vez habilitado el servidor virtual, correra a cargo del peticionario (se puede solicitar como servicio a CTSI-
GV)

- El servicio se puede solicitar por periodos minimos de 6 meses. El precio se adaptara al periodo solicitado.

- E5 posible solicitar capacidad de procesamiento extra puntual o temporal al precio de 17,73€/mes (incluye 1 CPU 2GHz, 2 GB de RAM y 30
GB de disco duro).

- Servicio incluido en el contrato para los organismos gue participan en el concurso (*)
{*) Siempre que existan capacidades disponibles.
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Gestion de Peticiones — Catalogo de Servicios

Peticiones de Infraestructuras

A A A A
Balanceo . . . Red
A VPN/
Re.glas de ceesos Internet (NAT/ AR S Interadministrativa Balanceadores Responsables ds
Firewall SSL DNS externo) IP SARA Infraestructuras
|

] ] ]

Alta de Alta de
Alta de regla

de Firewgll »1acceso VRN p Altade NAT/ direccionamiento Alad .| Alta de servicio Alta de
SSL DNS externo P \ i virutal » responsable de
Infraestructuras

» Bajareglade Baja de acceso Baja de NAT/ EEED ‘

Firewall . {I e > m]‘ o » direccionagi .| Baja de nuevo .| Baja de servicio Baja de
externo | servicio virtual p» responsable de
Infraestructuras

N Modificacion Modificacion de Modificacion ificacién de
regla de L » accesoVPN/ » de NAT/DNS ireccionamiento .| Modificacién Modificacién de
Firewall SSL externg ¢ IP servicio servicio virtual

E Carpetas
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Gestidn de Peticiones

Ciclo de Vida de la Gestion de Peticiones
Inicio |" Cerrar

.9 -
=

o

% Autoservicio

Y 1

éﬂ = Solicitud v

P Entrada al Registro

=2 Service Dask i .
2 ——»  Revisidn y
;9-]" Cierre
=

2

(%}

=

2 i 3

@ »  Aprohacion —— R , 2 -

= : Implementacion

3 (si procede)

=1

3

b

o

=
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oM
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Gestion de Cambios — Contexto GVA

= Antiguamente, los cambios eran gestionados por los propios proveedores, usando
Sus propios criterios y procedimientos. No existia un proceso global y por lo tanto,
no existia una cultura de valoracion de los cambios (impacto, riesgos, aprobacion,
validacion, etc.)

= A partir de la implantacion de la politica y el proceso, todos los cambios han sido

gestionados con los mismos criterios y con un enfogue Unico y transversal.

= Hechos relevantes:

= Implantacion de la Politica de Cambios de CTSI-GV

= Implantacion del CAB (Change Advisory Board)

= Definicion de los tipos de cambio

e Cambio normal

Cambio de emergencia (solventar una incidencia grave)
Cambio predefinidos (peticiones de servicio)
Cambios predefinidos con aprobacion
Cambio de procedimientos

= T""nﬂl"\‘jm
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Gestion de Cambios

Ciclo de Vida de la Gestion de Cambios

Registro del
A Cambio

1
Inicio

Iniciador
del Cambio

Y

2

Revision del
Cambio

Técnico

Aprobador

6
3 »  Revisidony
Cierre

Construccién y
Pruebas del
Cambio

Responsable
del Cambio

5
Implementacion
del
Cambio

Implementador
del Cambio

A

4
Autorizacién

Gestor del
Cambio / CAB
y

Gestion de Gestion de Gestion de la Gestion de Gestion de la Configuracién
: S 0 P

procesos
relacionados

Soporte de
servicio, Provision
de servicio y otros
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Gestidon de Incidencias — Contexto GVA

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

= Se pueden abrir incidencias de multiples formas
v’ Teléfono
v'Portal Intranet
v'Correo Electrénico
v'Portales Externos (integrados)
v'Servicios de monitorizacion

= Se han definido grupos de resolucidon de segundo nivel
v'Internos
v Externos

» L as incidencias pueden abrirse sin necesidad de pasar por el CAU

= T"""r"lf“|"\‘1l C5
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Gestion de Incidencias

Ciclo de Vida de la Gestion de Incidentes

Cartar
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Gestion de la Configuracion- Categorizacion Cls

Desktop Centralita RDSI
Laptop Centralita RTB
Server Router
Server Virtual Proxy

Firewall

Linea Centralita RDSI

Linea Centralita RTB AIC

Red Inteligente (‘\\‘0 Rack

Telefonia Basica ‘(a SAI

Toip \\\)6 Alarma

MacroLAN Q\o Control de accesos
Punto a Punto e\e«\

RDSI BRI Anti-Virus / Security
RDSI PRI Back-up

GigADSL Business

ADSL Development Tools
VPN Graphics
MacroLAN Internet/Web
ADSL Networking

Telefonia Movil Operating System
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Gestion de SLAs - Contexto

= Antes de contar con la capa de Gobierno, los proveedores de servicio se
comprometian a cumplir con determinados niveles de servicio segun lo acordado
en su pliego.

= Teoricamente, esto deberia bastar. En la practica, esto se traducia en
iIncumplimientos de servicio que unido a la inexistencia de unas métricas y datos
unicos, hacian practicamente imposible validar la calidad de los servicios
contratados.

= A partir de la implantacion de este proceso en una herramienta Unica de gestion de
servicio se ha conseguido:

v'El compromiso por parte de todos los proveedores de utilizarlo y aceptarlo.
v'Formalizar la validez e integridad de la informacién centralizada

v'Aplicar penalizaciones econdmicas —definidas previamente por contrato- a los
proveedores

= T""nﬂl"\‘jm
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Gestion 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 efectla un seguimiento de estos niveles de servicio y segun los datos
obtenidos, se penaliza 0 no los resultados

= Para fines de supervision y reporting por parte de la capa de gobierno y por parte
de los clientes, se ha implantado un cuadro de mandos

M@ &9 © @ a o fr fr [elecbobeak =] [ et fucer =

Ve B OFL Py, - Tohass
e S i
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Esquema de transformacion del modelo:

[ situaciddepartida | implementacién modelode | LIl Modelo de Gobierno
Gobierno Tl basico avanzado
Lote 1: Portal Intranet
Lote 2: Conexion troncal Internet Generalitat
Lote 4 Conexion Internet Centros Educativos g . T 4 g
Lote 4 Conexidn Internet Colectivos Especiales 285 S 9
. e . [e) —_— —
Lote 4: Soporte HW/SW Servicios horizontales o 2 g g Z S
.7 . - :'? m -~
Lote 5: Atencién a Usuarios (SAU) G = ® 5 4 = 3 o A
. - T o o =. ()
Lote 6: Contact Center Corporativo Generalitat o 2 § 8; D o S =
- —
v o ol 2 = 3 [e) m
o [0} v 7 <
@) = = o wn 2 a o
a3 = =<2 ® S
© o S
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Lote 6: Atencion a Usuarios SA | g o — 8
TOTE Z { Lote 7
Red Lote 3 Lote4 L Gestion de Lo.t?7 d
Datos/Voz Tel- Movil Acceso Infraesturcu P e Segirida
ti Internet trasy APT Pl TIC: CSIRT L.,
corporativo Técnicos Transicion Lotes
Equrilpo delote 1 en Explolt?cién del SeTrlvicio
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Herramientas de Gobierno

‘INVENTARIOS INTERNOS INVENTARIOS EXTERNOS NIVELES DE SERVICIO
DAY Lineas Servidores

Puestos Servidores : -
voz/datos virtuales SLAs Penalizaciones Procedimientos
Almacenamiento

Electréonica Moviles Enlred Instrucciones

CONECTORES Plantillas

ODBC, XML,CSV,LDAP,... N 2 Problemas
‘ conocidos

ORGANIZACION

Usuarios C M D B . _ONTRATOS

Departamentos

Ubicaciones

Autorizados
GEST DEMANDA

Catalogo de
PROCESOS SERVICE DESK 2]] Servicios

Incidencias Peticiones Cambios CAU Cuzile Costes
de Mando

Configuracion Problemas Portal Capacidades
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Implementacion de Modelo de Gobierno para

gestionar efectivamente a 7 Eroveedores

Modelo de gestidn para la relacién con Clientes
Gestion de
Clientes

Nivel Operativo Comité de operativo | | Comité de proyectos | | Comité de G. Demanda | | omite ii\?::)ora de
R
A > L

Nivel de Tactico | Comité de cliente |

Nivel de Direccién | Comité de Direccion |

Gobierno TI™*

Modelo de gestidn para la relacién con proveedores

Nivel de Direccion | Comité de Direccién |

Gestion de
Proveedores

Nivel Tactico | Comité de proveedores |

Nivel Operativo Mesa de Comité Comité de Comité Mejora Comité de Comité de

Operaciones procesos Cambios Continua Proyectos crisis

Optimizacion de sistemas de gestion basados en procesos



Lecciones aprendidas

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

= La comunicacion —a todos los niveles- en la organizacion es esencial

= E| éxito se consigue con las personas

= Eleccion correcta de la herramienta
v'En funcién de las necesidades de la organizacion
v'Una vez disefiados los procesos TI
v'Evitar “anclar” los procesos a la herramienta

= Si ya existen procesos Tl, es mejor evaluar su madurez y decidir sobre su
reutilizacion antes de efectuar un despliegue

= Definir clara e inequivocamente los roles —y sus funciones- para cada
proceso

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

= T"""r"lf“|"\‘1l C5
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Proximos pasos

= Implantacidon de gestion por procesos en todas areas TIC de la DGTI:

(1 Gestion de Servicios consolidados:
Servicios de Negocio
Servicios Técnicos y de Atencion al Puesto de Trabajo (CTSI)
Centralizacion de la demanda:
CTSI: demanda de infraestructuras y atencion al puesto, solamente gestiona
servicios técnicos
Demanda de los Sistemas de Informacion: parcialmente integrada con CTSI,

Gestion de proyectos unificada (Infraestructuras / Aplicaciones):

= Através de la metodologia Gv-Logos (en fase de construccion)
— Gv.Logos 1.1 : Gestion de propuestas de Proyectos
— Gv-Logos 1.2: Fase Desarrollo de Proyectos: Planificacion del proyecto
— Gv-Logos 1.3: Gestion de Entregas: procedimientos y Control de Calidad del SW.

= T"""r"lf“|"\‘1l C5
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Muchas gracias

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




