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Agenda

Procesos

Beneficios

Modelo de procesos
IT Infrastructure Library (ITIL)

Tivoli = {ITIL en ejecucion!
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Procesos

= (AT & T) - Un proceso es una serie de
tareas definibles, repetibles y medibles
que llevan a un resultado util para un
cliente interno o externo.”

= (IBM) - Grupo de actividades que
reciben una entrada (input), le agrega
un valor y provee un resultado (output)
a un cliente interno o externo.

Requests
Queries
Problems
Alerts
Issues

Control

Process

Resources
Roles
People
Tools
Knowledge

Enable

Policies
Budgets

Key parameters
Ownership
Goals

Addition
Modification
Removal
Reporting
Records
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Beneficios en la implementacion de Procesos

= Duenos de procesos, resposabilidades y mediciones
= Consistencia en la estructura de trabajo
= Politica de decisiones, alcance y objetivos

= Clara interfase de comunicacidén con otros procesos, gente y herramientas

= Los procesos aseguran estabilidad, control, servicios repetibles que pueden
ser medibles contra contratos y niveles de servicio.

= Te permiten eficiencia y efectividad, cliente - proveedores

= Optimizar los costos y mejorar la calidad
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Y...

= Gartner reporto que:

— Aproximadamente 80% de la caidas no planeadas son causadas por situaciones en
los procesos y la gente y el resto es por fallas de tecnologia y desastres.

— La implantacion de mejora continua en procesos efectivos utilizando las mejores
practicas permite reducir los errores en los entregablas y servicios

— Gartner, 1999

= IBM encontro que:

— 70% de los problemas de los clientes estan ligados a los procesos de
Administracién de Cambios *

— IBM, 2006
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Beneficios de una disciplina en procesos
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Beneficios de una disciplina en procesos

v MEDIBLE

v AUDITABLE

v CUMPLIMIENTO CONTRACTUAL

Delivery Customer
Costs Satisfaction
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Modelo de procesos

Describing the quality objectives, which are
defining and managing the quality program
and how it is measured and managed

EFQIM, Baldrige or Deming
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A description of sets of activities with the \ IBMITPM
same objective, giving their inputs, Process

outputs,controls, andiinterrelaions /- Dagcriptions \ \
Process descriptions together ;

with role descriptions, - ITIL A =
measurable tarmts’ traceable Prmess GUIdes ‘ ’%ﬁ? &
results and quality measures IBM EOP

Instructions how to get

to a (temporary) Procedures, Work

result or how a

should be instructions
performed
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IT Introduccion de Modelos de Referencia

Reference Model Purpose

ITSM best practices (ITIL) Best practices for IT service management
COBIT IT governance control

Sarbanes-Oxley US regulatory compliance for IT

CMMI Improving project processes

eSCM eSourcing

eTOM Standard for telecom industry processes

ISO/IEC 17799 Measuring quality of information security management
ISO/IEC 19770 Managing software assets

ISO/IEC 20000 Measuring the quality of IT service management
ISO/IEC 27001 Specification for information security management systems
PRM-IT Process reference model for IT

RUP Software and systems development process

Six Sigma Continuous improvement of processes
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ITIL ( IT Infrastructure Library )

= “Es una estructura, un conjunto de libros que describen las mejores practicas
de la industria para administrar los servicios de TI.”

IT Service Management

= “Es una estrategia para administrar a la organizacién de Tl como un
“negocio”, a través de una metodologia enfocada al cliente, orientada al
servicio, habilitada y soportada por las disciplinas de Tl basadas en las
mejores practicas”
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IT Infrastructure Library (ITIL)

= Creada al final de los 1980s estandarizan diversos procesos de tecnologia (
across UK government )

= Un modelo con una estructura

= Manejo del negocio foco en eficiencia, efectividad, calidad y reduccion de
riesgos

= Adoptado por sector publico y privado

= Lenguaje comun pero independencia tecnologica, organizacion tamano y
localizacién

= Propiedad de Office of Government Commerce (OGC)
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Objetivo IT Infrastructure Library

= Proporcionar de manera consistente la calidad del servicio (QoS)
adecuada a las necesidades del negocio.

= Optimizar el costo de (proveer) los Servicios (CoS)

= Alineacién de los servicios y de la capacidad de Tl con las necesidades
actuales y futuras del negocio.
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Beneficios

Administrar las expectativas de los usuarios finales

Medir el desempeno de Tl basado en los resultados del negocio

Definicion solida de los compromisos de servicio

Administrar la infraestructura con orientacidén al servicio

Unificar personal y herramientas a través de procesos de mejores practicas
y métodos de administracion-basada en actividades.
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Characteristics of the IT Infrastructure Library

= A comprehensive framework of best practices in IT management

ITIL Version 1
Managers
Set Environmental
Management
Computer Software Set
Operations Support
Set
Offi Environmental ITIL VerSion 2
Office Strategy Set
Environment
R ——
Set
Planning to Implement Service Management
g:l:‘\’l::r(; Service Service Management e | -
Set Networks Support a Service g
Set Set £ The Support ICT g
2 Business Infrastructure| 5
?, Perspective Management | 2
= Service e
Deliver =
1
Application Management
—— | I
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ITIL Versidon 3

= Provee guia para disenar desarrollar e implementar el Service Management

ITIL = Information Technology Infrastructure Library

© 2007 IBM Corporation




Biblioteca de ITIL version 3

Service Strateqy

Financial Management
Service Portfolio Management
Risk Management

Demand Management

Service Design Service Transition
. ) , ] Service Operation
-Service Catalog Management -Service Asset and Configuration
Management -Event Management

-Service Level Management
-Change Management -Incident Management

-Release and Deployment Management | -Problem Management

-Capacity Management

-Availability Management

-IT Service Continuity Management -Service Validation and Testing -Request Fulfillment

-Transition Planning and Support

-Information Security Management
-Knowledge Management Evaluation -Access Management

-Supplier Management

Continual Service Improvement

Step Improvement Process
Service Reporting
Service Measurement

Return on Investment for CSI
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Service Strategy, Service Design, Service Transition,
Service Operation & Continual Service Improvement

Crear una infraestructura de mejores practicas adaptable a necesidades
especificas

= Disponibilidad de la documentacion

= Proveer de un leguaje comun

= Programa de Acreditacion y certificaciones disponible
= QGuia que cubren la planeacion y implantacion.

= Arquitectura independiente, tecnologia, forma de organizacion, proveedores
e industria.

Adoptado como estandar de Administracion de Servicios.
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ITIL Versidon 2 vs Version 3

Availability Management Availability Management
Capacity Management Capacity Management
Financial Management Financial Management

IT Service Continuity IT Service Continuity
Management Management

Service Level Management Service Level Management

Service Catalog Management
Service Desk (function) Service Desk (function)

Request Fulfillment
Incident Management Incident Management

Request Fulfillment
Problem Management Problem Management
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ITIL Versidon 2 vs Version 3

Change Management Change Management

Release Management Release Management

Deployment Management

Configuration Management Service Asset and Configuration
Management

Configuration Management

Software Asset Management
Asset Management

Security Management Security Management

Event Management Event Management
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Administracion de Cambios

4 - Change Management
SL?,I“’ cap Avail SL?,I“’ cap Avail Rel SL?,I’" cap Avail Config
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Change
Requestor
Change A
Manager
Identified
approvers
Prepared
Change \ Change Completed
Approver Change
N
Change
Analyst
Process
Owner
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\ Change database
Tool
Configuration database |
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Administracion de Problemas

2. Problem Management

User
External Avail Srv Lvl Cap Avail Srv Lvi Change Srv Lvi Change Srv Lvl
— Inc Mgt Mt Mgt Met Mot Mgt Rel Mgt Mot Inc Mgt Rel Mgt Mgt Mot Rel Mgt Mot
.2.5 Problem Tracking & Monitoring 2.3.4 Error| Tracking & Monitoring
Problem/
Error
Manager 2.2.1 Problem 2.3.1 Error
|dentification & 2 hem Recording &
. Classification
Recording Assessment
2.2.4 Change
Request & zgissﬁreor
Problem Closure
Problem/ 2.2.3 Problem 2.3.2 Error
Known o .
Investigation & nds Resolution
(Emey Diagnosis Recording
Analyst
N p N Closed I i
errors
Process
Owner
‘ Incident database
A 4
Tools ‘ Problem/Known Error D
‘ Configuration Database
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‘ Tivoli ‘ software

Innovando con Visibilidad, Control
y Automatizacion
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Innovacion es el Proceso. Exito es el Resultado

Objetivos de Neg

Crecimiento y Cumplimiento y Optimizando las
Ventaja Competitiva Manejo de Riesgos Inversiones

“CEOQOs indican que Innovacion es el camino preferido para lograr los
objetivos de negocio”... pero ;como?

Fuente: IBM Global CEO Study 2006
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Obstaculos para la Innovacion y el Exito

Objetivos de Negocio

Crecimiento y Cumplimiento y Optimizando las
Ventaja Competitiva Manejo de Riesgos Inversiones

Vistas obstruida. Gobernabilidad
inadecuada. Desconexion de la IT en el ciclo
de vida.

Oportunidades perdidas. Riesgo innecesario. Baja eficiencia y retorno.
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Fomentando la Innovacion con el IBM Service Management

Objetivos de Negocio

Crecimiento y Cumplimiento y Optimizando las

Ventaja Competitiva Manejo de Riesgos Inversiones

IBM Service Management

Proporciona la visibilidad, control y automatizacion integrada a lo largo
del ciclo de vida del servicio, que es necesario para innovar y lograr los
objetivos de negocio.

Visibilidad Control Automatizacion

Servicios y Activos de Negocio
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El IBM Service Management Fomenta la Innovacion

Visibilidad: Vea su Negocio

Control: Gobierne su Negocio

y Automatizacion: Optimice su Negocio
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Visibilidad: Vea su Negocio

Tableros de control
Ejecutivos, por Industria,

Reto: s
— Las audiencias de Negocio y Tl no cuentan con la =g -"‘“‘“‘______-_
visibilidad y visidbn necesario para soportar y entregar == ——
directamente los objetivos de negocio

Tableros de -

Solucion: Tableros de control en tiempo real
desde el IBM Service Management

— Tableros de control en cada estapa del ciclo de vida del
servicio aprovechando los activos actuales para
proporcionar la vista en tiempo real que ayude a
administrar de acuerdo a los objetivos de negocio

Ejemplos de ROI:
— Manufactura de equipos de Golf redujo costos en 20%

— Empresa de Redes redujo el costo de proyectos en
20%
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Control: Gobierne su Negocio

Reto:

= El negocio y la Tl luchan contra las necesidades de
cumplimiento a tiempo, y tiene problemas para minimizar
el riesgo y la proteccion de la marca

Solucion: Las soluciones de IBM Service Management

= Mejora la gobernabilidad, maximiza el control y minimiza
los riesgos efectivamente a lo largo del ciclo de vida del
servicio; con una implementaciéon de administracion del
servicio que entrega el servicio de acuerdo a la prioridad y
el contexto, construyendo puentes entre los silos y
aprovechando las mejores practicas

Ejemplos de ROI:
— Agencia federal redujo los tiempos para reporteo en 10-15%
— Compania de servicios de Tl logro un retorno de 6 meses

*Fuente: “The McKinsey Quarterly — The nest frontier in IT strategy: A McKinsey

28 Survey”, Spring 2007 issue of McKinsey on IT
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Automatizacion: Optimice su Negocio

Reto:

= El objetivo de negocio es el crecimiento y es frustrado por la
inhabilidad de las organizaciones de entrega y desarrollo del
servicio para introducir nuevos servicios a tiempo

— El costo de la operacion se sigue incrementando a un ritmo de 10%
CAGR, el doble de los presupuestos de TI*

Solucidén: Las soluciones de IBM Service Management
= Las soluciones de IBM ayudan a incrementar la eficiencia y

fiabilidad con un enfoque integrado que incluye automatizacién
al nivel de tareas y procesos a lo largo de la vida del servicio

Ejemplos de ROI:
— Firma de distribucidn redujo los tiempos de recuperacion en
50%
— Firma financiera incremento la razén de eventos auto-cerrados
en 59%

*Tivoli Commissioned IDC Study- 1Q05
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El IBM Service Management entrega valor

Alcance...
En el negocio y la tecnologia.

IBM Service Management

Integracion...
Valor relacionado para el manana.
Administracion de los Procesos
Retorno... -
A hand . . Plataforma de Admon. del Servicio
proveC an O SUS InverSIOneS Entrega del Software . Entgeelggeyr‘?i%?:rte
RapldeZ maw Desarrollo de Administracién

;. Eficiencia Operacional
Mas valor, mas rapido

EXxperiencia...
En la industria y en estandares

IBM cuenta con las soluciones adeudas para innovar por el éxito
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Herramientas para ayudario hoy!

ITSM Self-Assessment Tool

Facilita la identificacion de las prioridades
administracion del servicio

Auto-evalue sus capacidades, importacia
y niveles actuales de automatizacion y
efectividad en la gobernabilidad

Basado en un enfoque probado

-_— —
-~ . o -
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ESEEEE— -
et g = s —
ITSM Welcome and Menu Questions
Intro Instructions Frame Frame
E
- i T SEx®TOS
—
g
=T===
Question Summary Report — Heat Map Contact/Report

Frame Frame Request Frame

Tivoli Unified Process / Rational
Unified Process
Herramienta de navegacion que
proporciona “el-como” para adecuar e
implementar las mejores practicas
para mapear, modificar y mejorar los
procesos de Tl

Define acciones especificas para | TIL

Incluye el “IBM Process Reference
Model for IT” (PRM-IT)

)

IBM Tivoli People

Products
(Tools)

Problem

Scenarios Unified {Roles)

Process

_./ﬁfﬂ m1atiar1\

[(Work Products)
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Resumen: Fomentando la Innovacion con el IBM Service Management

Objetivos de Negocio

Crecimiento y Cumplimiento y Optimizando las
Ventaja Competitiva Manejo de Riesgos Inversiones

IBM Service Management

Proporciona la visibilidad, control y automatizacion integrada a lo largo
del ciclo de vida del servicio, que es necesario para innovar y lograr los
objetivos de negocio.

Visibilidad Control Automatizacion

Mejora la Agilidad y Competitividad =~ Entrega Asegurada del Servicio

Activos y Servicios de NegocCio inimiza el Riesgo al Negocio

Mejora el Valor al Cliente
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