LA CLAVE PARA EL SENCILLO DESARROL-
LO DE SERVICIOS TECNOLOGICOS:
ISO/IEC 20000 E |T|L® David Mondragén

se acerco y me prequntd o siguien-
B, como se pueden lanzar de
manera facil y sistematica, servicios
tecnolégicos tomando como base
lo que marca la normaiso 20000 y
apalancandola con la operaciéon de
los procesos de ITIL® (Information
Technology Infrastructure Library)?”
Una pregunta por demds interesan-
te y seguramente Util para el clien-
te en cuestion, como para otros
posibles interesados en el tema.

He aqui la respuesta y opinién de
un servidor.

NORMA VS LIBRERIA

Sitomamos lanormaiso/iec 20000
como marco de referencia y la des-
menuzamos por sus partes o clau-
sulas, encontraremos en ésta, toda
una serie de lineamientos relati-
vamente simples de seguir para lo
que es el establecimiento de un
sistema de gestion del servicio y en
particular del servicio tecnolégico,
cubriendo aspectos que van desde
la planeacion del servicio hasta su
gestion operativa y mejora. Cabe
destacar que la norma se compone

MATEOSCONSULTORES.COM

de nueve clausulas, entre las cuales
cinco resultan relevantes para el
lanzamiento de nuevos servicios,
con base en una serie de procesos
que encuentran su equivalencia,
dentro de otro marco de referencia
llamado ITiL®.

La cldusula 5 de la norma, propone
cuatro puntos a seguir para el lan-
zamiento de nuevos servicios, las
modificaciones a los servicios exis-
tentes o el retiro de los servicios ob-
soletos. Lo interesante de esta cldu-
sula, es que a diferencia del Ciclo de
Vida del Servicio propuesto por ITiL®
para este mismo fin, ésta propone
una manera mas simple y concreta.
Ademas, la cldusula 5 toma como
complemento para su implementa-
cién, dentro de la organizacion, al-
gunos de los procesos indicados en
las cuatro cldusulas posteriores de la
norma y que pueden desarrollarse
mds amplia y detalladamente, con
base en los procesos equivalentes
ubicados en la librerfa de ITiL®.

De este Ultimo aspecto, asi como de
los procesos indicados por la misma
norma, para la habilitacion de los
puntos contenidos en la cldusula,
hablaremos a continuacion.

Aplicando la cldusula 5 de la norma
1so/1ec 20000

Dentro del modelo de referen-
Cia propuesto por la norma iso/
1EC20000-1:2011 (Sistema de Ges-
tion del Servicio o Service Manage-
ment System - SMs), encontramos
la cldusula cinco correspondiente
al tema de: disefio y transicion de
servicios nuevos o modificados (de-
sign and transition of new or chan-
ged services). Respecto al disefno y
la liberacion de servicios nuevos o
modificados de manera facil y siste-
matica, mostraré un resumen de lo
que proponen las cldusulas 5.2,5.3y
54 dela norma.

Cldusula 5.2: Planear servicios nue-
vos o modificados

- Identificar los requerimien-
tos del servicio (foco en la
necesidad del cliente).

- Planear los cambios para el
cumplimiento de los requeri-
mientos del servicio.

- Acordar los cambios con los
clientesy las partes interesa-
das.

- Considerar el potencial im-
pacto financiero, organiza-
cional y técnico (al entregar
el servicio).

Cldusula 5.3: Disefio y desarrollo de
servicios nuevos o modificados

- Disenar y documentar los
servicios.

- Disenar servicios que cum-
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plan con los requerimientos del servicio (foco en las caracteristicas
del cliente).

- Desarrollar servicios de acuerdo al disefio documentado.

Cldusula 5.4: Transicién de servicios nuevos o modificados

- Probar los cambios hechos a los servicios para verificar que cum-
plen con el disefio y con los requerimientos del servicio.

- Verificar contra los criterios de aceptacion del servicio, acordados
entre las partes interesadas (foco en la satisfaccion del cliente).

PARTES DEL SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO, DE ACUERDO A LA 150/1EC 20000

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS

= RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA

- GESTION DOCUMENTAL

= GOBIERNO DE PROCESOS OPERADOS POR TERCEROS
- IMPLEMENTAR Y MEJRORA EL SGS

= GESTION DE RECURSOS /

DISENO Y TRANSICION DE SERVICIOS NUEVOS O MODIFICADOS

PROCESOS DE PROVISION

FOCO AQUI

PROCESOS DE CONTROL

GESTION DE CAPACIDAD

GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

REPORTEO DEL SERIVICIO

GESTION DE SEGURIDAD E INFORMACION
GESTION DE DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD

GESTION DE CONFIGURACION

DISENO Y TRANSICION DE SERVICIOS
GESTION DE CAMBIOS

GESTION DE ENTREGAS Y DESPLIEGUES

PROCESOS DE RESOLUCION PROCESOS DE RELACIONAMIENTO

GESTION DE PROVEEDORES
GESTION DE RELACIONES CON EL NEGOCIO

GESTION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES
GESTION DE PROBLEMAS

Como se notara, se omite el resumen de la cldusula 5.1 por considerar que
solamente aporta informacién general o introductoria a lo que es toda la
cldusula 5.

Qué implica la cldusula 5.2: Planeando un servicio

La cldusula 5.2 de la norma, hace referencia a los aspectos que deben ser
considerados, al momento de planear servicios nuevos o modificados.
Los aspectos a considerar son los siguientes:

- Lasautoridadesy sus responsabilidades para las actividades de dise-
no, desarrollo y transicion.

- Las actividades a ser realizadas por el proveedor de servicio y otras
partes, incluyendo las actividades a lo largo de las interfaces que se
dan entre estos.

- Lacomunicacién hacia las partes interesadas.
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Los recursos humanos, téc-
nicos, financieros e informa-
cion.

Las escalas de tiempo para
las actividades planeadas.

La identificacion, evaluaciéon
y gestion de riesgos.

Las dependencias de otros
Servicios.

Las pruebas requeridas por
los servicios nuevos o modi-
ficados.

Los criterios de aceptacion
del servicio.

Los resultados esperados, de
la entrega de los servicios
nuevos o modificados, ex-
presados en términos que
sean medibles.

Los procesos de ITIL® que corres-

ponden alac

y que ayudan a la habilitacion de la
misma (vea figura 2: cldusulas 6y 7),

son:

Gestion de Relaciones con el
Negocio (Business Relations-
hip Management): identifica
las necesidades del cliente
(requerimiento de negocio)
y asegura que el proveedor
de servicios sea capaz de
satisfacer estas necesidades,
con un adecuado catédlogo
de servicios. Tiene fuertes
vinculos con la gestion de
niveles de servicio.

Gestion de Niveles de Servicio
(Service Level Management):
negocia acuerdos de nivel de
servicios alcanzables (SLRs,
SLAs) y asegura que éstos se
cumplan.

Gestion Financiera de 11 (Fi-

ausula 5.2 —"Planear”
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nancial Management for it
[Budgeting & Accounting)):
apoya en la realizacion de
los analisis y evaluaciones
financieras del servicio (caso
de negocio, indicadores fi-
nancieros ej. rol).

Qué implica la cldusula 5.3: diserian-
do y desarrollando un servicio

Esta, hace referencia a los aspectos
que deben de ser considerados al
momento de disefiar y documen-
tar servicios nuevos o modificados.
Los aspectos a considerar son los
siguientes:

Las autoridades y responsa-
bilidades para la entrega de
los servicios nuevos o modi-
ficados.

Las actividades a ser reali-
zadas por el proveedor de
servicio, el cliente y otras
partes, para la entrega de
los servicios nuevos o modi-
ficados.

Los requerimientos de re-
Cursos humanos nuevos o
modificados, incluyendo los
requerimientos de educa-
cién, capacitacion, habilida-
desy experiencia apropiada.
Los requerimientos de re-
cursos financieros, para la
entrega de los servicios
nuevos o modificados.

La tecnologfa nueva o mo-
dificada, para soportar la en-
trega de los servicios nue-
vos 0 modificados.

Los planes y politicas nue-
vas o modificadas, que sean
requeridas por esta misma
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seccion de la norma.

Los contratos y acuerdos
documentados, nuevos ©
modificados, para alinearlos
con los cambios hechos en
los requerimientos del ser-
vicio.

Los cambios al Sistema de
Gestion del Servicio (sms).
Los SLAs nuevos o modifi-
cados (acuerdos documen-
tados).

Las actualizaciones al cata-
logo de servicios.

Los procedimientos, medi-
das e informacion a ser utili-
zadas para la entrega de los
servicios nuevos o modifica-
dos.

Los procesos de ITIL® que corres-
ponden a la cldusula 5.3 — "Disefar
y desarrollar’, que ayudan a la habili-
tacion de la misma son:

Gestién de la Disponibilidad
(Availability ~ Management):
define, analiza, planifica,
mide y mejora todos los as-
pectos de la disponibilidad
de los servicios de 11 y ase-
gura que todas las infraes-
tructuras de TI, procesos,
herramientas, roles, etcéte-
ra, sean apropiados para los
objetivos de nivel de servi-
cio acordados para la dispo-
nibilidad.

Gestion de la Capacidad (Ca-
pacity Management): con-
sidera todos los recursos
necesarios para proporcio-
nar un servicio de 11, y se
preocupa de satisfacer las

necesidades tanto de la ca-
pacidad actual y futura, asf
como del desempefio del
negocio.

Gestidn de la Sequridad en la
Informacion (Information Se-
curity Management): asegu-
ra que la confidencialidad,
integridad y disponibilidad
de los activos, informacion,
datos y servicios de ti de
una organizacion, satisfagan
las necesidades acordadas
con el negocio. Considera
el manejo de documentos,
acceso a las instalaciones,
llamadas telefénicas, etcé-
tera.

Gestion de la Continuidad
en el Servicio de 11 (T Service
Continuity ~ Management):
gestiona los riesgos que po-
drian afectar seriamente los
servicios de Ti (BIA, RA), ga-
rantizando que el proveedor
de servicios siempre pueda
entregar niveles minimos
de servicio, que hayan sido
acordados con el cliente
(SLAs), al reducir los riesgos
a un nivel aceptable y plani-
ficar la recuperacion de los
servicios de 11 (planes).
Gestion de Proveedores (Su-
pplier Management): ob-
tiene el valor por el dinero
pagado a los proveedores,
asegurandose que todos los
contratos y acuerdos con
éstos, apoyan las necesida-
des del negocio (estrategia
y politica) y que todos cum-
plen sus compromisos con-
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tractuales (scmis).

- Gestion de Niveles de Servi-
cio (Service Level Manage-
ment): asegura que todos
los procesos de gestion de
servicios de ti, acuerdos de
nivel operativo (OLAS) vy los
contratos de soporte (UCs),
sean adecuados para los
objetivos de nivel de servi-
cio acordados con el cliente
(SLOs).

- Gestiéon Financiera de 11 (Fi-
nancial Management for TI
[Budgeting & Accounting)):
elabora el presupuesto, la
contabilidad vy los requeri-
mientos de cobro de una
organizacion de 11 (modelo
de costos).

Qué implica la cldusula 5.4: Proceso
de transicion (trainsitioning) de un
servicio.

Finalmente, se hace referencia a las
consideraciones que se deben te-
ner en mente, al momento de des-
plegar y liberar servicios nuevos o
modificados. Los procesos de ITiL®
que corresponden a la cldusula 54
—"Hacer la transicion”y que ayudan
a la habilitacion de la misma, son:

- Gestion de Cambios (Chan-
ge Management): controla
el ciclo de vida de todos los
cambios (RFCs), permitien-
do que se realicen cambios
que son benéficos para el
cliente y minimizando la in-
terrupcion de los servicios
derTl.

- Gestion de Liberaciones y
Despliegues (Release & Deplo-
yment Management): planifi-

MATEOSCONSULTORES.COM

Cca, programay controla la construccion, prueba e implementacion
de las liberaciones (planes) y proporciona nuevas funcionalidades
que son requeridas por el cliente (sac), al tiempo que protege la
integridad de los servicios de T1 existentes.

Gestion de Configuraciones y Activos del Servicio (Service Asset & Con-
figuration Management): asegura que los activos (Cls) requeridos
para entregar los servicios, estdn debidamente controlados (cms)
y que la informacioén es precisa y confiable, asegurando su dispo-
nibilidad cuando y donde sea necesario. Esta informacion incluye
detalles de como se han configurado los activos y las relaciones
entre ellos (cmpg).

REQUERIMIENTO DE NEGOCIO
REQUERIMIENTO DE SERVICIO
BORRADOR DEL SLA
ESTIMACION FINANCIERA
INICIA PROYECTO

I

e mr s e e S e ) St e

PLANEACION

BUSINESS RELATIONSHIO MANAGEMENT

2. SERVICE LEVEL MANAGEMENT

3. FINANCIAL MANAGEMENT FOR IT (BUDGETING & ACCOUNTING)

Il. DISENO Y DESARROLLO 11l. TRANSICION

4. AVAILABILITY MANAGEMENT 11. CHANGE MANAGEMENT

5. CAPACITY MANAGEMENT 12. RELEASE & DEPLOYMENT MANAGEMENT
6. INFORMATION SECURITY MANAGEMENT 13. SERVICE ASSET & CONFIGURATION

7. IT SERVICE CONTINUITY MANAGEMENT MANAGEMENT

8. SUPPLIER MANAGEMENT

9. SERVICE LEVEL MANAGEMENT

10. FINANACIAL MANAGEMENT IT

(BUDGETING &ACCOUNTING)

UTILIDAD Y GARANTIA :
DOCUMENTO INICIAL DEL SDP (SAC) 1
ESTRATEGIA DE SOURCING :
(CON PROVEEDORES) |
SLA TARGETS !
COSTO / PRECIO DEL SERVICIO :
CATALOGO DE SERVICIOS :

1

1

PROYECTO & RFC'S

CMDB, CI'S,DML,LINEA BASE
PLANES DE LIBREACION Y ENTREGA
PLAN DE REMEDIACION

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
CAPACITACION Y ORGANIZACION
GESTION DEL CONOCIMIENTO
sLA's, OLA's Y UC's
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UN METODO GENERAL PARA DISENAR Y
HACER LA TRANSICION DE UN SERVICIO
De acuerdo con todo lo anterior-
mente expuesto, si mezclamos las
cldusulas 5.2, 5.3 y 54 de la norma,
con los elementos mas importantes
de los procesos de ITiL® (mejores
practicas), que son equivalentes a
los procesos indicados por la 150/
IEC20000, obtenemos el modelo
mostrado a continuacion (ver figura
3).Este, se refiere al método general
que podemos aplicar, para disefiar y
hacer la transicion en servicios tec-
nolégicos nuevos o modificados,
cada vez que tengamos necesidad
de realizar esta tarea en la organiza-
cion.

METODO GENERAL PARA DISENAR Y
HACER LA TRANSICION DE SERVICIOS
NUEVOS O MODIFICADOS

Si analizamos el esquema anterior,
entonces podemos concluir que la
norma propone realizar tres fases
para disefar y hacer la transicion de
un servicio tecnolégico (lanzar un
servicio). Estas son: 1) Planeacion,
2) Diseno y Desarrollo y 3) Transicion.
Cada una de estas tres fases a su
vez requiere de un cierto numero
de procesos de ITIL®, sefialando a
su vez algunos de los documentos
0 elementos que se deben generar
preferentemente (recuadros ver-
des), como evidencia del buen de-
sarrollo del servicio. Cabe indicar,
que estas tres etapas, a diferencia
de lo que pudiera proponer ITIL®
como marco de referencia para el
mismo fin, reduce de cinco fases a
tres y de veintiséis procesos a once,
el esfuerzo necesario para lanzar

MATEOSCONSULTORES.COM

servicios nuevos o modificados, en
operacion.

REFERENCIAS CONSULTADAS
Bsiso/1ec 20000-1:2011. Interna-
tional Standard. Information Tech-
nology — Service Management. Part
1: Service Management System Re-
quirements. Second Edition. April,
2011.

Bsiso/IEc 20000-2:2012. Interna-
tional Standard. Information Tech-
nology — Service Management. Part
2: Guidance on the application of
service management systems. Se-
cond Edition. February, 2012.

ITIL® core books: Service Strategy,
Service Design, Service Transition,
Service Operation & Continual Ser-
vice Improvement. Cabinet Office,
United Kingdom. 2011 Edition.

(mL® es una marca registrada propiedad del Cabinet Office del
gobierno del Reino Unido).

G107 FHEWIINON

=z
Q
=
o
<
@
o
m
N
o
—
(9]




	WP_MC2015_DesarrolloServicios
	WP_MC2015_DesarrolloServicios2
	WP_MC2015_DesarrolloServicios3
	WP_MC2015_DesarrolloServicios4
	WP_MC2015_DesarrolloServicios5

