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Temario

[ ¢Qué es un servicio? }

¢Por qué a veces son tan malos?
Un servicio no es un proceso.
Modelos de referencia.

Como disefar y gestionar servicios de TI.

Servicios

Segun la RAE:

« Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y
que no consiste en la produccion de bienes materiales.




Caracteristicas de los servicios

El sistema de “Servuccion”

Ambito de la Organizacién

No visible para
el Cliente
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Cliente C




Servicio de TI

Segun la definicidn de ITIL v3:

» Un medio para entregar valor a los clientes (internos y/o
externos) facilitandoles alcanzar los resultados que estos
desean alcanzar sin ser propietarios de los riesgos o de los
costos asociados.

Servicios de TI

Organizacion

Procesos de la organizacion

Procesos de e
Soporteal (I (g ransferencia de
Negocio Conocimientos

Procesos Primarios del Negocio




Composicion de un servicio de TI

Servicio de Negocio A

Procesos de Procesos de Procesos de
Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3
T
Servicios de TI | Politcas / estrategias /
‘\‘ C_ Gobierno / Cumplimiento
]
Utilidad:
Nombre, descripcion, propésito, impacto, contactos Servicio

Garantia: | ~—_ SLAS / SLRs
Niveles de Servicio, objetivos, horas de servicio, / \\\‘\ incluyendo costos /
aseguramiento, responsabilidades ’j precios
Activos / Recursos: Infraestructura Ambiente Datos Aplicaciones
Sistemas, activos, componentes

Activos / capacidades: OLAs / Servicios de
Procesos, objetivos de soporte, recursos Contratos Soporte R
——— ——

——

— | Procesos de
T

Activos / capacidades: Equipos de e _—
Recursos, personal, conocimientos Soporte

Servicios de TI

« Los servicios de TI y los Sistemas de TI

+ Los Sistemas de TI son un conjunto relacionado de objetos que
trabajan conjuntamente para alcanzar objetivos establecidos

+ Por ejemplo:
= Un sistema compuesto por hardware, software y aplicaciones
= Un sistema de gestién, incluyendo multiples procesos que se planifican y
gestionan conjuntamente. Por ejemplo, un Sistema de Gestion de la
Calidad

= Un sistema de base de datos o un sistema operativo que incluyen
muchos modulos de software que han sido disefiados para ejecutar un
conjunto relacionado de funciones




Algunas definiciones...

+ Problema.

Incidente.

« Cambio.

- [tem de Configuracion.

- CMDB.

» Catdlogo de Servicios.

» Acuerdo de Nivel de Servicio.

« Acuerdo de Nivel Operativo.

Temario

¢Qué es un servicio?

[ ¢Por qué a veces son tan malos? ]

Un servicio no es un proceso.
Modelos de referencia.

Cémo disenar y gestionar servicios de TI.




La calidad en los servicios

¢Cuando se la percibe?

Durante los "Momentos de Verdad” o

“Encuentros de Servicio”

-
La calidad en los servicios

Ambito de la Organizacién .

No visible para

Visible para el Cliente
el Cliente




“Momentos de Verdad” o “Encuentros de
Servicio”

Toda ocasion en la cual el Cliente
interactla con algun aspecto de la
organizacion y se forma una impresion
acerca de la calidad del servicio que esta
recibiendo.

AN 4

“*Momentos de Verdad” o “Encuentros de
Servicio”

Resultan de las interaccién de los clientes con el personal en
contacto, los procesos de servicio, el soporte fisico y los otros
clientes.

Son cruciales en la determinacion del nivel de la calidad
percibida por los clientes.

Existen mdltiples tipos de “momentos de verdad”

Remotos
Telefdnicos
Presenciales




“Momentos de Verdad” o “Encuentros de

Servicio”

» Son una oportunidad para:

+ Construir confianza
+ Reforzar la percepcion de calidad
+ Construir imagen

Las dimensiones de la Calidad de Servicio

CONFIABILIDAD EMPATIA
e Proveer el servicio tal como fue prometido e Entender las necesidades de los clientes
e Efectuar el servicio bien “de entrada” e Brindar atencién personalizada
*  Proveer el servicio en el momento acordado e Atender cuidadosamente
e Proveer el servicio “libre de errores” e Buscar sinceramente lo mejor para el cliente
« Ofrecer horarios de atencién convenientes
SEGURIDAD RESPUESTA
* Personal que inspira confianza al cliente e Mantener al cliente informado sobre cuando
e Hacer sentir seguro al cliente en sus se efectuara el servicio
interacciones con la organizacién e Brindar el servicio con rapidez
* Consistencia del Servicio a lo largo del tiempo e Tener predisposicion para ayudar al cliente
»  Empleados con el conocimiento para o Estar atento para responder preguntas o
responder correctamente las preguntas de los atender requerimientos de los clientes
clientes
TANGIBLES
e Equipamiento moderno
e Locales visualmente atractivos
e Personal con apariencia pulcra y profesional
e Elementos para la prestacion del servicios visualmente atractivos




Los componentes clave que impactan en la

“calidad percibida”

proceso

« Flexibilidad o
estandarizacion

* Servicio o
autoservicio

Las o
Personas
e Secuencia de las
actividades
¢ Los pasos del Los
Procesos

Personal en
contacto

El cliente mismo

Otros clientes

Infraestructura
visible

Tangibles
Ambiente

+ Tecnologia

Calidad de Servicio - Modelo de las brechas

CLIENTE

Brecha 1

Inadecuado conocimiento
de las expectativas de los
clientes

Brecha 3
No brindar el servicio
conforme a los estandares
establecidos

Brecha 2

no contar con el disefio y

correctos

. ercmdddiers |

Servicio percibido

LINEA DE INTERACCION

Servicio entregado

Comunicaciones
externas

Disefio y Estandares del Servicio

y

Brecha 4

los estandares de servicio | >

Percepcion de la empresa de las
expectativas del Cliente

El desempefio difiere
de la promesa
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La calidad de los servicios de TI

Minimizar
impactos
adversos en los
servicios por
aplicacion de
cambios

Eliminar
incidentes
repetitivos

Mejorar la
Incrementar el .
Uptime Callda_d_de los
servicios Tl

Mejorar la
velocidad y
precisién en

Mejorar la resolucién de
disponibilidad incidentes

La calidad de los servicios de TI

Disminuir las llamadas
causadas por una mala
aplicacion de cambios

Reducir los

C_OStOS Disminuir el volumen y
asociados a la resolucion de los

prestacion de incidentes
servicios de Tl

Disminuir costos y Eliminar incidentes
cantidad de llamadas repetitivos
Mejorar el conocimiento
de los problemas
resueltos y puestos a
disposicion del 1er nivel
de soporte




Temario

¢Qué es un servicio?

¢Por qué a veces son tan malos?

"+ Un servicio no es un proceso. ]

Modelos de referencia.

Como disefar y gestionar servicios de TI.

La vision funcional de la organizacion y los
procesos

—
Principio de —
Especializacion [ ESTRUCTURA FUNCIONAL

Funcion

Dominio del negocio

Proveedores

BDED I »
B35 B®D B »

et

2D
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Un ejemplo

A A A A A A

Grupos de Servicios de Tl S1 - Servicios para

Cliente clientes

Interno

* S103 Resolucién de problemas (Nivel 1)

* S104 Crear/actualizar Acuerdos de Niveles de
Servicio

« S105 Notificar cumplimiento de Niveles de Servicio

* S106 Administrar claves de usuarios

« S107 Administrar consultas de inventario

« S108 Administrar inventario

« S109 Administrar licencias de software

« S110 Proveer informacién sobre datos CMDB

« S111 Probar soluciones

« S112 Administrar control de acceso a los sistemas

* S113 Mantener la informacion de directorios

* S114 Administracién de ID’s corporativas

Usuario

PLITTTTLTLTLTTL

Un ejemplo (Cont.)

5102  Gestionar Solicitud de Servicios
i
=l
2
£ 5501 Resolver los problemas de
-8 las aplicaciones - Nivel 2y 3
k=l
=
8
5
kS
o
—
o
—
w
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Un ejemplo (Cont.)

8§501: Resolver los problemas
de las aplicaciones - Nivel 2y 3

Cliente Intemo
Service Desk
[ £
¥
Aceptar dent (car ] utar ol AnaH aaaaaaaaaaaa
Especialsta de Asignacion {—{ problema aype mmmmmm Sesonon
aplicaciones - Nivel il A142 aT72 AT74 AT

terfaz con otros senvicios | L/ eotiorss- /' L/ 3 son et
e et
T T
T
Datos C Datos de las solicitudes de servicio, Bases de conocimiento D
Herramienta
aaaaaaaa
Herramientas
Doc,FTRIOT, - 00G, FTR.DT,
Autométizadas e RO Pow. e PSW. oo pon Ao
b R RSM.SUM. 5L, SRT, WE RsM SOu/SRT, QLD P RS,

Temario

¢Qué es un servicio?
¢Por qué a veces son tan malos?

Un servicio no es un proceso.

[ Modelos de referencia. ]

Cémo disenar y gestionar servicios de TI.
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Modelos de referencia

o ITIL v3.

» Microsoft Operations Framework.
« IBM Tivoli Unified Process.

» CMMI for Services.

» eSCM.

* USMBOK.

|
ITIL v3

« ITIL es el acrénimo de Information Technology Infrastructure
Library.

« Es un marco para organizar las actividades de provision de
servicios de tecnologia informatica desarrollado en los afios
ochenta por la CCTA (Central Computer &
Telecommunications Agency) del Reino Unido.

» Administrado actualmente por la OGC (Office of Government
Commerce)

» No es un estandar, sino un conjunto de best practices
organizado alrededor de un ciclo de vida.

+ Hay un estandar: 1ISO 20000
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ITIL v3 - Ciclo de vida de los servicios de TI

ITIL v3 - Ciclo de vida de los servicios de TI

Estrategia de Servicios

Disefiar, desarrollar e implementar la gestion de servicios como un recurso estratégico

Disefio de Servicios Transicion de los Operacion de los
servicios servicios

eDesarrollar los servicios de Tl «Desarrollar y mejorar las « Alcanzar la efectividad y la
apropiados, incluyendo la capacidades para la transicién eficiencia en la provisién y el
arquitectura, los procesos, a produccién de un servicio
politicas y documentos; la nuevo o modificado
meta del disefio es poder
cumplir los requerimientos
actuales y futuros del negocio

soporte de los servicios para
asegurar la entrega de valor

para los clientes y los
proveedores de servicio

Mejora continua

Crear y mantener el valor para el cliente mejorando el disefio, introduccién y operacion del servicio
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ITIL v3 - El ciclo de vida de los servicios y los
procesos de TI

Estrategia de Servicios

Gestion del presupuesto - Gestion de la demanda - Gestion del portafolio de servicios

Disefio de Servicios

*Gestion del catalogo de
servicios

*Gestion de niveles de servicio

*Gestion de la capacidad

*Gestion de la disponibilidad

*Gestion de la continuidad de
los servicios de Tl

*Gestion de la seguridad de la
informacion

*Gestion de proveedores

Transicién de los
servicios

«Planificacion y soporte de la
transicion

*Gestiéon de cambios

»Gestion de despliegues y
entregas

*Gestién de activos y de la
configuraciéon

*Prueba y validacién de los
servicios

Evaluacion

*Gestién del conocimiento

Operacion de los
servicios

*Gestion de eventos

*Gestion de incidentes

« Solicitud de servicio
«Gestion de problemas
«Gestion de accesos

*Mesa de servicios

«Gestion técnica

*Gestion de la operacion de Tl
*Gestion de aplicaciones

Mejora continua

Medicién de Servicios - Reporte de Servicios - Mejora de los servicios

Gestion de Incidentes — Workflow (Ilustrativo)

B3

Identificar y Registrar
Incidente

&5

Clasificar y Priorizar
Incidente

*Aspectos clave:

+ Clasificacién.
Priorizacion.
Escalamiento funcional.
Escalamiento jerarquico.
Base de conocimiento.

Realizar Diagnéstico
Inicial Incidente

¢
¢
¢
¢

éEscalamiento
Funcional?

Escalar
Incidente a Nivel

o

Investigar y Diagnosticar

Resolver y Recuperar

E5)

Cerrar Incidente




Microsoft® Operations Framework (MOF)

~Mejores practicas.

Business/IT Alignment
Reliability

Policy

Financial Management

*Principios.

«Actividades.

Operations Envision
Service Monitoring Project
and Control

. .
. « Proj
1 Planning
. '_’
oi. * Buil
« Problem Management VIANA Build

Customer Service

« Stabilize
« Governance, « Deplo
Risk, and pley
Compliance
« Change and
Configuration

« Team

Microsoft® Operations Framework (MOF)

Customer
Service
Process

18



IBM Tivoli Unified Process

« Describe procesos de gestidn de servicios de TI.

- Esta basado en PRM-IT, el modelo de referencia de IBM.
» Esta alineado con ITIL v3.

+ Es de dominio publico.

« Agrupa procesos en 8 categorias.

-]
IBM Tivoli Unified Process (cont.)

Al Sistema de

Gobierno y
Gestion de Tl
> A3 Direcci6n <«—> A4 Realizacion [«—> A5 Transicion [« a9 Oper_a(;lon —
de servicios
A7 Resiliencia |«
A2
| Relacionamiento A8
con los clientes Administracién
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IBM Tivoli Unified Process (cont.)

de Incidentes.

J Un ejemplo: Proceso de Gestion

E g Estabish ncident
Configuration E%’j Wanagement Framework

Classify Incident and
Provide infial Support

@

Evaluate ncident
Wanagement Performance

CMMI for Services

|\\

» Es la ultima adicion al “universo” CMMI.

« Tiene como proposito orientar la mejora de los procesos
relacionados con el establecimiento, la gestién y la provision
de servicios.

» Claramente influenciado por ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000 e
ITCMM.

« Cinco niveles de madurez, 24 areas de proceso.
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CMMI for Services (cont.)

5 En
optig:ﬂci Proceso en mejora
continua.
4 | Administra
do L
Cuantitativ Proceso administrado
SIEE cuantitativamente.
3

Definido Proceso estandarizado.

Administra | Administracion bésica de proyectos.

do

Inicial

Procesos ad-hoc.

CMMI for Services (cont.)

ML4

ML3

(o] [

Organizational Causal
Innovation & Analysis and
Deployment Resolution

{opp} [QPMJ

Or izati Q!
al Process Project
Performance Management
GRS
SCON SST ] [ STSM l SSD
Capac/ty and Aciaent ervice b — — — —
Availability Resolution and  Continuity gf'?t/ ;‘;‘: ggfvfi‘zzfc g;‘;/écri
Mgmt esenion Transition Management Development
Org_arj/'zac/‘ona! Integrated Risk Decision Organizational Grgamzatronal
Training Project Management Analysis and Process Focus rocess
Management Resolution Deﬁnmon

. (oo | [ran ) (o | (or ) [ ) [oeem) (2 ) (=)

ML
Supplier Process & Configuration Project Project Requirement Measurement ge[‘/;c,.e ——
Agreement Product Quality Management Planning Monitoring s & Analysis 5; Dlslv men
& Control Management ana belvery

Management Assurance
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eSourcing Capability Maturity Model

» Desarrollado por el IT Services Qualification Center (Itsqc) de
CMU (Institute for Software Research International —
Computer Sciences)

» Es un modelo de capacidades orientado a mejorar la provision
de servicios basados en tecnologia informatica.

» Hay dos variantes del modelo, una para proveedores y otra
para clientes.

eSourcing Capability Maturity Model (cont.)

Cantidad de Practicas
por Nivel de
B Capacidad
Fase Area de Capacidad 2 3 4

Ongoing Gestion del Conocimiento

Gestion de las Personas
Gestion del Desempeiio
Gestion de Relaciones
Gestion de la Tecnologia
Gestion de Amenazas

Initiation Contratacion
Diseiio y Despliegue de Servicios
Transferencia de Servicios (in)

Delivery Provision de Servicios

Completion Transferencia de Servicios (out)

No hay practicas en el nivel de capacidad 5. Hay que mantener las practicas
anteriores durante dos o mas certificaciones consecutivas.
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eSourcing Capability Maturity Model (cont.)

Nivel de | Caracteristica distintiva de la organizacién

Capacidad

CLIENTE

PROVEEDOR

Nivel 1 Ejecuta la tercerizacion

Brinda servicio

Universal Service Management Body of

Knowledge ™

\

USM1XX:
SERVICE CUSTOMER MANAGEMENT
USM110 ][ USMIZ0 ][ USM130
Governance & Customer Customer
Regulations Portfolio Relationship

USN140 USM150 USM160
Customer Customer Customer
Continuity Risk Requirements

"

(z—\

TS

7 Dominios.

J

USM4XX:
SERVICE DELIVERY MANAGEMENT

UsSk410 UsM420 USM430
Service Service Service
Level hsset Security
USMASO USHAE0

ice Service Service
ity Continuity Availability

40 Areas de
Conocimiento.

S, —

)\QL_/ j\

' —
£
i

—

g

7 USHXX: USMSKX:
SERVICE FULFILLMENT MANAGEMENT SERVICE OPERATIONS MANAGEMENT
{ usMz10 ][ UsSM220 ][ USMZ30 [ USMS10 ][ USM520 ][ USM530
Service Service Service Service Operations Service
Marketing Planning Provision Support Level Supplier
Management
[ usuz40 ]{ uswaso ][ UsH260 [ UsHsA0 J[ usHs50 ][ UsHs60
Provider Service Service Service Service Service
Relationship Request Oppartunity Soite Incident Prablem Impact
Lear
\— —7 || ik
' USM3XX: (" uswao | USMEXX:
SERVICE QUALITY MANAGEMENT ‘ s SERVICE INFRASTRUCTURE MANAGEMENT
UsM310 ~ . ~ USMe10 UsM&20 UsMe3s0
Service Service - W, Service Service Service
Quality \ Facilties Application Systems
Planning | Management i i

Ushés0 USNES0 USME6D
Service Service Service
Configuration Change Release

\h_dh._/

23



Temario

¢Qué es un servicio?
¢Por qué a veces son tan malos?
Un servicio no es un proceso.

Modelos de referencia.

[ Coémo disefiar y gestionar servicios de TI. ]

Pasos para disenar los servicios de TI

1. Definir los principales procesos del negocio

2. Definir los servicios de TI que facilitan la ejecucion de los
procesos

3. Vincular los sistemas de TI con los servicios de TI

4. Vincular los componentes de TI con los Sistemas de TI
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Composicion de un servicio

Servicio de Negocio A

Gestion de servicios de negocio
Procesos de Procesos de Procesos de
P Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3
Requerimientos / demanda: <9 < 9

Servicios de TI | Politicas / estrategias /
‘\‘ C_ Gobierno / Cumplimiento
Garantia: / _ SLA’s / SLRs
~_ incluyendo costos /
/ ~ precios
/ =

Utilidad:

Nombre, descripcion, propésito, impacto, contactos

Niveles de Servicio, objetivos, horas de servicio, |
aseguramiento, responsabilidades

Activos / Recursos:
Sistemas, activos, componentes

e [ | e

OlA's/ Servicios de Procesos de
Contratos o :
— ‘,,,,,,

Activos / capacidades: [ Equipos de ] [ RS ]r/ -

Recursos, personal, conocimientos Soporte

Activos / capacidades:
Procesos, objetivos de soporte, recursos

Un caso posible

| Logica Distinguir entre items
I légicos y fisicos de la
ANt SISTEMA SISTEMA H =2
‘ Logica BES configuracion

. Items légicos:

T
AN PALATAFORMA (H SOFTWARE BASE DE DATOS
Logica [ B W’] s ] [ Erenis ]

; ;

DOCUEMNTOS
Exchange

Subsistemas y
superiores

Fisica

1 1
-D[ Servidero SRVO1 J [ Software Exchange H CGECESRR H LT AT, ]
Servidero SRV02

Servidero SRV03

. Items fisicos:
Componentes e
inferiores

Una representacion
por niveles con un
empaquetado de
clases:

. Servicio

. Sistema

« Subsistema

. Componente
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Un meta modelo posible

Propietario Depende

Programas items de la Configuracion
Cat:leogo Libreria de HW y
} { Servicios SW definitiva
H ]
1 P N - "
! . Items de la Configuracién Operativos
' I
Release ! 1 ,_4 Activos '}——
L L
Solicitud [ ofertade Componentes
d | servicios de Tecnologia
. e :
I Canbis Servicio | IC en Producdion
D_ [Proces0s Objetos Desplegables
Servicios < Aplicacion [ 4

Puntos de Puestos de —_—_.
Despliegue Trabajo / Serv
Documentos

Definicion de
Eventos g potaes

Problemas

4 Errores Conocidos |

Conclusiones

» Podemos ser muy buenos desarrollando, pero...

+ Las soluciones que desarrollamos suelen formar parte de un sistema
que presta servicios al negocio.

+ Los servicios tienen que ser disefiados tan bien como se disefian los
productos.

+ En caso de no hacerlo, no estamos dando una solucion integral.
+ Tenemos que tener vocacion de servicio.
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MOF e ITUP se consiguen en los sitios de Microsoft y de IBM,
respectivamente.

De ITIL hay articulos que se pueden obtener en diversos
sitios.

Una buena introduccién a ITIL es IT Service Management: An
Introduction.

CMMI-SVC esta disponible en el sitio del SEI.
Acerca de metamodelos, Architecture and Patterns for IT

Service Management, Resource Planning and Governance de
Charles T. Betz.
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