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Your IT Governance Partner™

Seminario ITIL

Optimizar los servicios de TI
con ITIL
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Your IT Governance Partner™

ITIL (I)

e Information Technology Infrastructure Librar?/ i
(‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion’).

e Marco de trabajo de mejores practicas destinadas a
facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
informacion (TI) de alta calidad.

e ITIL y el PDCA de Edwards Deming.
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ITIL (II)

e Conjunto de procedimientos de gestion
— Para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI.
- Independientes del proveedor

- Desarrollados como guias para que abarque toda
infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

e Conjunto de libros, cada uno dedicado a un area
especifica dentro de la Gestion de TI.
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Your IT Governance Partner™

Usuarios de ITIL

Mas de 10.000 compaiiias en todo el mundo

Barclays Bank

HSBC

Guinness

Procter & Gamble
British Airways

UK Ministry of Defence
Hewlett Packard

Universidad Rey Juan Carlos

Consejeria de Medio Ambiente de Andalucia
Diputacion de Barcelona

Generalitat de Cataluna
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Your IT Governance Partner™

Necesidades del negocio

e Servicios de TI
— Generan ingresos
— Reducen costes
Mayores y mejores instalaciones y servicios
Menor coste de los servicios de TI
Tecnologia cambiante y dinamica
Trabajo proactivo ‘vs.’ reactivo en TI
Proveedores de servicios
— Calidad
— Precios ajustado
— Velocidad de respuesta
e Gestion de servicios efectiva
— Altos niveles de servicio
— Satisfaccion del cliente.
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Your IT Governance Partner™

Beneficios de ITIL

e Incremento de la productividad
e Reduccion de costes
e Mejora de la comunicacion entre TI y sus “'clientes”

e Mejor entrega de servicios de TI gracias al uso de
probadas mejores practicas

e Mejora en la satisfaccion del cliente debida al uso de un
enfoque profesional de la prestacion de servicios

e Guias y estandares
e Mejor uso de las habilidades y la experiencia

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com 6
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Your IT Governance Partner™

ITIL — Historia

e Desarrollo
- Anos 80.
— Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA).
- Creciente dependencia de las tecnologias de la
informacion .

— Sin practicas estandar, las agencias estatales
creaban independientemente sus propias practicas
de gestion de TI.

e Madurez mediados de los anos 90.

e En abril de 2001 la CCTA fue integrada en la OGC
(Office of Government Commerce, ‘Oficina de
comercio gubernamental’) una division del
Ministerio de Hacienda del Reino Unido.
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ITIL e ISO/IEC 20000

e ISO 20000

— Es el primer estandar mundial para Gestion de servicios
de TI (IT service management) y es totalmente
compatible y soportado por el marco de ITIL

— Fue preparado por BSI y fue adoptado bajo un
procedimiento especial de “fast track” por ISO e IEC

“ Logra esto
150 20000-1
Especificacion
IR « Vision gerencial de TI
Codigo de Practica
ITIL «—— Delinicion de Procesos
(IT Infrastructure Library)

/ Procedimlentos en casa «—— Despliegue de solucion
Marzo 2007 8
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Fundamentos de gestion TI

e Service support
— Orientado al usuario de los servicios de ICT
— Asegura el acceso y disfrute de los servicios
— Clientes y usuarios - punto de entrada del negocio
e La peticion de cambios.
e Necesidad de comunicacidon o actualizaciones.
e Preguntas o problemas.
e Service delivery
— Gestidn de los servicios de TI
e Pro-activa y preventiva
e Proveedor interno o externo.
e El negocio como el cliente de los servicios de TI.

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Service support

Service desk

e Incident management

e Problem management

o Configuration management
e Change management

e Release management

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Service delivery

e Service Level management

e Capacity management

e IT Service Continuity management
e Availability management

e Financial Management for IT Services

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Incident management
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Your IT Governance Partner®

Problem management

CONTROL DE PROBLEMAS CONTROL DE ERRORES
37{ Monitarizacidn y Seguimiento 37{ Wanitarizacidn y Seguimienta
Clasificacion Recursos Magnosis Error L\ L\ . L\ CIERRE

- Impracto - Equipos -Andlisis conocido “Eﬁ'fTﬂn SOLUCION RE:(;?':" SEL
- Prioridad J\;’, - Calendario J\;_, - Parches | - Registra J\;f ANALISIS "\f"x {RFC} "\"K IMPLEMENTACIGN F"f PROBLEMA

i L L L L
- Tipar - O
- S

GESTION DE CAMBIOS
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Implantacion de ITIL

e Identificacion de necesidades
e Analisis de la solucion
e Planificacion de la solucion

e Implantacion de la solucion

l _ RETROALIMENTACION
Cotmarensin baé,_rtliahz:ard | Analizar Zeleccionar
del entorne CRjEtvos o8 Eiesgos Procesos Rewisién Post-
negocio . .
Inplementacién
IDENTIFICAR ;
NECESIDADES
Definit Donde Definrr Donde Analizar
Esta: Chuteres Estar Brechas
ANALISIS DE LA ;

SOLUCION Desarrollar e
Drefinr Implementar un
Provectos Plen de
Catbios

PLANIFICAR LA
SOLUCION Integrar en el Integrar las
Dia aDia las Medidas
Prazticas Tecnolégicas
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Identificacion de necesidades

e Comprension del entorno

Analisis de los objetivos del negocio

Analisis de riesgos

Seleccion de procesos

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Analisis de la solucion
e Evaluacion de la situacion presente
e Determinar la situacion futura

e Analizar brechas
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Planificacion de la solucion

o Definir proyectos de mejora

e Desarrollar e implementar un Plan de Cambio

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Implantacion de la solucion
e Integrar con las practicas comunes de la organizacion
e Integrar las medidas de los procesos con la empresa

e Revision post-implantacion
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Automatizacion de ITIL

e Service desk

e CMDB

e Knowledge Base

Marzo 2007 Fidel Santiago - Network-Sec.com
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Preguntas y comentarios
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Gracias por su atencion

Fidel Santiago
Network Security Advisors

902 365 985
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