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Each year the sales managers of large IT and
telecommunications companies advertise "this time Is
good" for the final technological panacea that will solve the
problems of any organization.
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Desarrollo del tema

 En general, las TIC's tienen en las
organizaciones las siguientes
funciones:

« Automatizacion del proceso administrativo y
burocratico,

« infraestructura necesaria para el control de
gestion, parte integrante del producto,
servicio o cadena de producciony

* Pieza clave en el disefio de la organizacion y
de sus actividades.
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Desarrollo del tema

« Los cambios en las organizaciones por las TIC:

- Estructura organizacional, afectando la forma
de trabajo (con los sistemas expertos),

- la manera de hacer agrupaciones laborales
(nuevas actividades: comercio electronico,
departamentos de sistemas inteligentes, etc.),

 la autoridad descentralizada (delegacion de
responsabilidades a empleados facultados),

« El contenido del trabajo (cambio de procesos

I l. ,I de negocio por la incorporacion de TIC's).
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Impacto de las tic en la
socledad

* Las mejoras tecnoldgicas para mejorar
nuestro estilo de vida:

 Servicios de localizacidon de personas
con redes de busqueda global

* Internet (red de redes) que al haber
sido creado como un medio de
Intercambio de informacidn cientifica,
social, cultural, etc., como medio de
comunicaron para el intercambio de
archivos, fotos, etc.

« Comunicacion remota



Efectos positivos

Comunicacion

Busqueda de informacién

Sistematizacion

Automatizacion

Efectos negativos
» Estrés

* Problemas en la vista

 Problemas por el uso excesivo de la computadora
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Actividad

« Sectores productivos
« Sector primario (agropecuario)
« Sector secundario (industrial)
« Sector terciario (servicios)

« ., COMO mejorarian una empresa en
cada sector de servicio con el uso de
las Tecnologias de Informacion?
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Areas de la Informéatica en
las organizaciones
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Desarrollo del tema




Entrada
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Procesuos:
Actividad Actividad Actividad Actividad * Son orientados a metas.
| 2 3 4 * Son flexibles
* Agregan valor

Los procesas son como
nosotras trabajamos

oY
&

Los Procesos Los Procesos
tienen Entrada Salida tienen
Proveedores LClientes

Los procesos usan recursos
Los procesas se evalian
‘ I ‘ I ‘ | ‘ I de tres maneras:
Gente Métodos Materiales Equipo I. Ficacia
2. Fficiencia
Tt 3. Adaptabilidad

Fuente: “The Process - Focused Drganization”
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Relacidon de procesos con
las empresas

VENTAS
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INTERNACIONAL
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Planeacion Estrategica de
las Tl

 QOrientar las Tl hacia cumplir los
objetivos de la organizacion

 Revisar la situacion actual

Modelo de negocio / organizacion

Modelo operativo funcional

Estrategias de negocio

Modelo de Tl
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1.- Ser lideresen el 1.-Invertir 1 - Establecer un plan 1.- Aplicacion del
mercado. constantemente en la publicitario. proyecto de difusion
innovacién de imagen. del negocio.
2.- Proyectarse a la 2.- Consolidar un
sociedad como una 2.- Reforzar nuestras manual de 2.- Calendarizacion de
empresa confiable. competencias. capacitacion basicay niveles de personal y
continua del personal. Cursos.
3.-Estarala 3.- Fomentar el
vanguardia en desarrollo personaly la | 3.- Realizar convenios 3.- Didlogo con las
tecnologia. productividad. cOn empresas e empresas e
instituciones. instituciones clave,
ofreciendo los

servicios.




Interaccion de Tl con la
organizacion

Interaccién de los sistemas de informacién

Tl TI
VENTAS MANTENIMIENTO

v

Tl
OFICINA

Estructura de la
Organizacién Informatica

MODELO ARQUITECTURA
OPERATIVO
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Actividad

* Desarrollar un diagrama de flujo de
los siguientes procesos:

* Ventas (Ventas, ensamble, almaceén,
administracion)

« Compras (Compras, almacén, ventas,
administracion)

« Almacén (Compras, administracion, ventas)

« Ensamble (Ensamble, ventas, administracion
y compras)



Tema: ITIL

Abstract

Global standard for IT Service Management

F.‘ .,:\

Keywords:ITIL, IT Management IT Services
management a )
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ITIL

 Desarrollada a finales de 1980, la
Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (ITIL® -
Information Technology Infrastructure
Library)

- Estandar mundial en la Gestion de
Servicios Informaticos.

 La estructura base ha demostrado ser
util para las organizaciones en todos los
sectores a traves de su adopcion por
Innumerables companias como base
para consulta, educacion y soporte de
herramientas de software. Hoy, ITIL® es
conocido y utilizado mundialmente
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Fundamento de TI

1. Administracion de servicios de TI.
« Administrador de seguridad
 Administrador de Servidores
 Administrador de Mantenimiento
« Soporte técnico

« 2. Administracion por procesos.

» El reto es lograr la integracion eficiente de
gente, procesos y tecnologia para una mejor
administracion de los servicios de TI,
optimizando el uso de los recursos y mejorando
constantemente los niveles de servicio
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Organizacion tradicional

« La comunicacion “oficial” fluye

verticalmente y puede ser muy lenta.
ncluso a veces propicia el conocido
juego del “teléefono descompuesto”.
Por ejemplo, dos operarios de areas
distintas que requieren de un acuerdo
oficial deben “subir” por el
organigrama hasta la rama comun,
pasando por todos los niveles del
mismo
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Ventajas ITIL

 ITIL esta de moda y cada dia son mas
las organizaciones que se embarcan
en esfuerzos para gue sus areas de
Tl proporcionen servicios mediante
procesos alineados a ITIL

 Alineacion con estandares,
regulaciones y mejores practicas
como 1SO-20000, CobiT, SOX, ISO-
27001, regulaciones bancarias, PCI, y
un largo etcétera.
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ITIL ver. 2

Soporte al servicio (1).

Entrega del servicio (2).

Administracion de la seguridad (3).

Administracion de la infraestructura ICT

(4).

« Administracion de las aplicaciones (5).

« La perspectiva del negocio (6).

| 8.9
m * Planeacion para Implantar la
administracion de servicios (7).
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Admon. de Aplicaciones :




ITIL ver. 3

Estrategia de servicios.

 Diseno de servicios

Transicion de servicios.

Operacion de servicios.

* Mejora continua de servicios.
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El Negocio
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Fuente: Plutorak & Associates, Ltd

Administracion
de Operaciones

Administracion
del Conocimiento

Administracion
de Aplicaciones

Administracion
de Proveedores

Evaluacion

Administracion
Técnica

Administracion del
Catalogo Servicios

Validacion Servicio
& Pruebas

Requerimientos
y Peticiones

Administracion
de la Seguridad

Planeacion de la
Transicién y Soporte

Administracion
de Eventos

Generacion
de Estrategia

Administracion de la
Continuidad Servicio

Administracion
de la Demanda

Administracion
de la Capacidad

Administracion de
Liberaciones y
Distribucion

Administracion
de Accesos

Administracion del
Portafolio Servicios

Administracion de
la Disponibilidad

Activos del Servicio
& Administracion
de Configuraciones

Administracion
de Problemas

Administracion
de Incidentes

Administracion
Financiera Tl

Administracion de
Niveles Servicio

Administracion
Cambios

Mesa de
Servicios

Diseno
del Servicio

Mejora Continua del Servicio

del Servicio

7 Pasos Proceso de Mejora
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Planeacion del proyecto

- Establecimiento de la declaracion de
aplicabilidad (SOA, por sus siglas en inglés)
¢,Qué servicios de Tl tenemos?

« Definicion de alcances, responsabilidadesy
nivel de autoridad. Es importante que definir
los administradores de cada proceso.
¢, Quién es responsable de cada servicio?

- Definir el plan de comunicacion. ¢Quién
informa?

« Establecer los lineamientos del plan de
mejora continua: se debe establecer una
hoja de ruta (road map) que considere ciclos
de mejora continua para los procesos.
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1. Definir catalogo de
serviclios

 Definir qué servicios proporciona €l
area de Tl a sus clientes, de tal
manera gue todo mundo sepa qué se
puede esperar al respecto.

 El catalogo de servicios dara una guia
clara para definir, priorizar y des

los servicios proporcionados a los

C
O
e
e

lentes, siempre alineados con
pjetivos del negocio (no de TI),

nlegar

0S
y por

otro, ayuda a comunicar claramente

valor de lo que entrega Tl y qué tan
bien se desempena.
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&/ 2. Implementacion de
procesos

Puesto que uno de los primeros frutos de una implantacion de ITIL
debiera ser la estabilizacion de los servicios de Tl se recomienda:

* Mesa de ayuda,

« administraciéon de incidentes: problemas que se pueden resolver de
manera remota

 administracion de problemas: problemas que es necesario resolver
de manera presencial

 administracion de cambios: Identificar los cambios que se tienen que
hacer y valorar el impacto en la empresa

 administracion de liberaciones: tiene como responsabilidad validar
los cambios y las nuevas configuraciones

 administracion de configuraciones: Generar la base de datos de la
configuracion de los servicios
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)

"4’ Proceso Objetivo
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Administra la infraestructura de Tl mediante
un inventario de la infraestructura actual
para mejorar su administracion y desarrollo

Administracion de
configuracion

Mejora la deteccion de incidentes; mejora
Administracion de|el plazo de recuperacion de incidentes en
Incidentes funcion de la importancia para la operacion
de la empresa.

Mejora la administracion de problemas
Administracion de recurrentes e implementa soluciones

problemas preventivas con el objetivo de reducir o
incluso eliminar su ocurrencia

Gestion del Establece como ocurriran los cambios para

cambio anticipar efectos colaterales

Garantiza el funcionamiento correcto de los
diferentes departamentos estableciendo los
requisitos de trabajo

Administracion de
iImplementacion

Administracion de |Asegura un nivel satisfactorio de
disponibilidad disponibilidad a un costo razonable
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3. Implementacion
procesos para mejora de
Servicios

* En una siguiente etapa recomiendo
continuar con la administracion de
configuraciones y con una serie de
procesos gue ayudaran a mejorar los
servicios y a proporcionar al negocio
mejores dividendos de su inversion en
Tl, por ejemplo:
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Proceso Objetivo

Administracion |Mantiene un nivel de calidad de servicio especifico
de niveles de |usando contratos de servicio renegociados
servicio periddicamente

Administracion | Verifica que los niveles de capacidades y
de capacidades |rendimientos cubran los requisitos actuales y futuros

Administracion
de continuidad |Define e implementa plazos contractuales de
de servicios de |recuperacion después de un incidente

Tl

Administracion
financiera de
servicios de TI

Administra la rentabilidad de los medios adoptados
para proporcionar el servicio
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4. Implementacion de
Procesos para mejora
continua

* Finalmente quedaria la implantacion
de procesos que permitan establecer
una cultura permanente de mejora
continua, como son:

« Administracion de la disponibilidad.
« Administracion de la capacidad.

 Administracion del conocimiento.

« Generacion de estrategia
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Administracion de ITIL

Business Infrastructure

Business ’ Incidents

requirements T
o Service Desk
Service Support | - Incidencent
& ;
Y X E o Management
| .
- Change
mang “nt Release
<. ~management
IT Infrastructure Configuration

Management
CMDB ;
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5 pasos para alinear ITIL a
la empresas

1. Alinear los objetivos de Tl con los objetivos del
negocio.

« 2. Crear la BD: Configuration’s Management Database
(CMDB), que consiste en identificar los elementos de
configuracion (Cl) por area o proceso en la empresa.

« 3. Servicios de soporte: establecer un escritorio de
servicio (Service Desk), para priorizar las incidencias y
problemas de acuerdo al grado de impacto en una
organizacion.

- 4. Identificar los niveles de soporte (service desk, gestion
de incidencias y gestion de problemas)

5. Seguimiento a los niveles de soporte o de servicio
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Ventajas de ITIL

La organizacion Tl desarrolla una estructura mas clara, se
vuelve mas eficaz, y se centra mas en los objetivos de la
organizacion.

La administracion tiene un mayor control, se estandarizan
e identifican los procedimientos, y los cambios resultan
mas faciles de manejar.

La estructura de procesos en IT proporciona un marco
para concretar de manera mas adecuada los servicios de
outsourcing.

A traves de las mejores practicas de ITIL se apoya al
cambio en la cultura de Tl y su orientacion hacia el
servicio, y se facilita la introduccion de un sistema de
administracion de calidad.

ITIL proporciona un marco de referencia uniforme para la
comunicacion interna y con proveedores.
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Desventajas de ITIL

« Tiempo y esfuerzo necesario para su implementacion.

. _Que no se de el cambio en la cultura de las area
iInvolucradas.

* Que no se vea reflejada una mejora, por falta de
entendimiento sobre procesos, indicadores y como
pueden ser controlados.

* Que el personal no se involucre y no se comprometa.

- La mejora del servicio y la reduccion de costos puede no
ser visible.

* Que la inversion en herramientas de soporte sea escasa.
Los procesos podran parecer indtiles y no se alcancen
las mejoras en los servicios.
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Ejercicio
« |dentificar las areas de acuerdo al proceso de ITIL que

resolveran las siguientes circunstancias:

1. Cuando inicio Windows marca gue hacen falta
algunos archivos DLL pero no tengo problemas
con los programas

2.No tengo acceso a internet
3. Mi computadora no enciende y huele a quemado

4. Windows me marca un error cada vez que intento
Instalar la impresora HP Deskjet modelo ZZZ

5.Tengo problemas con el acceso a ciertas paginas
de internet, me dice que esta restringido el acceso
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Ejercicio
« |dentificar las areas de acuerdo al proceso de ITIL
gue resolveran las siguientes circunstancias:

1.La computadora del director no entra a
Windows

2.Quiero instalar Linux a mi computadora
3.Muevo el mouse pero no responde el cursor

4.Tengo accesos directos de mis archivos pero
le doy clic y no se abren

5.¢Como implementarias ITIL en una empresa
de paqueteria como estafeta?
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