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Presentacion HG

Somos una empresa de tecnologia del grupo antel
que fomenta desde hace 12 anos el desarrollo de

las TICs en Uruguay

Nuestros clientes son empresas privadas vy
organismos publicos que necesitan apoyo en la
gestion de su infraestructura Yy servicios de

tecnologia.




Presentacion HG

= Cantidad de servidores virtuales: +2000

= Administramos RedUy y otras redes privadas.

= Cantidad de pedidos mensuales: 1300

= Cantidad de activos monitoreados: 6600




Procesos Tecnoldgicos

Los recursos de Tl son administrados por procesos de TI,
los cuales permiten al area de tecnologia la entrega
servicios para que la organizacion pueda cumplir con sus

objetivos:

‘ Objetivos del negocio

| Requerimientos de informacion

T I I I T T T T Servicios

Procesos de TI

Recursos de TI




Evolucion - Madurez de las
TIC en la Organizacion

.............................

AMadurez

----------------------------

.......................................................................................................................

- | Orientada a la planificacién, mejoray
provisién de servicios al usuario/cliente,

- garantizando la disponibilidad,la

Gestion de Servicios TIC prestacion, y la seguridad

....................................................................................................................................

# i Orientada a maximizar el valor de los
- activos TIC, controlando la infraestructura,

) los dispositivos, y los datos
Gestion de Infraestructura TIC

» Tiempo
2000 - 2010




Familia de normas
UNIT-1SO/IEC 20000

UNIT-1SO/IEC 20000-1

Requisitos del sistema de gestion de servicios

AAL A

UNIT-1SO/IEC 20000-2
Directrices para la aplicacion

de SGS | 1SO/IEC TR 20000-7
— Directrices para aplicacion
ISO/IEC TR 20000-3 i en la nube

Definicion de alcance y futefeiegeteputefufetufetuetugeteputefuietuietepeteputeputetuietuieteiey

aplicabilidad {  1SO/IEC TR 20000-11
—  ISO/IEC 20000-1 y otros

Modelo de referencia de e

procesos

ISO/IEC TR 20000-5

Ejemplo de plan
implantacion

de

UNIT-ISO/IEC TR 20000-10
Conceptos y terminologia




Requisitos de un SGSTI

Establecer el SGS

Sistema de Gestion del Servicio (SGS)
Responsabilidad de la direccion

Gobernanza de los procesos
operados por otras partes
Gestion de la documentacion

Gestion de los recursos

Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados

Gestion de la
capacidad

Gestion de la
continuidad y

Procesos de prestacion de servicio

Gestion de nivel de servicio

Presentacién de informes del servicio Nformacion

Gestion de la
seguridad de la

Elaboracion del

disponibilidad del Procesos de control

servicio

Procesos de
resolucion

Gestidn de incidentes y
solicitudes de servicio

Gestion de problemas

Gestion de cambios

puesta en produccién

Gestion de la configuracion los servicios

Gestion de la liberacion y Procesos de

presupuesto y
contabilidad de

relaciones

Gestion de las relaciones

Gestion de proveedores

con el negocio




YHG

evolucion

Procesos de Gestion
de Servicios

Procesos de prestacion del servicio

Gestion del nivel Gestion de la seguridad

Gestion de la

capacidad de servicio de la informacién
Presentacion de
Gestion de la continuidad y informes del Presupuesto y
disponibilidad del servicio servicio contabilidad de los

servicios de TI

Procesos de control
Gestion de la configuracion
Gestion de cambios
Gestion de la liberacion y puesta
en produccion

Procesos de resolucion
Gestion de incidentes y solicitudes de
servicio
Gestion de problemas
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= Mejora de la calidad de los servicios "

= Satisfaccion de los clientes

= Foco en la continuidad de los

servicios de TI

JAKE COULD ALWAYS TELL WHEN IT WAS TIME
FOR & CALL QUALITY FEEDBACK SESSION,

= Claridad en las capacidades de Tl
= Mejor informacion de los servicios

brindados

v =
= Mejora en el ciclo de vida de los -

| DON'T HAVE A BAD ATTIFUDE SIR. | ALREADY

. TOLD YOU THAT WE HAVE CUTSOURCEL ALL NON.
CambIOS ESSENTIAL TASKS LIKE BEING EMPATHETIC AND

CCOURTEOUS, B30 WE CAEN FOCUS ON WHAT S
REALLY IMPORTANT,

Lol




Caso de implantacion
Contexto

Objetivos:
« Implantar un Sistema de Gestion de Servicios de TI
« Certificar en UNIT-1SO/IEC 20.000-1

* Conseguir un cambio cultural orientado al cliente

Alcance: El servicio de administracion remota de infraestructura

del cliente (Explotacion)
Dimension: 50 personas y 2 clientes

Comienzo: 2012
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Etapas

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Analisis Modelado Implementacion Mejora Certificacion

Definir
objetivos

Ejecucion de procesos
operativos

Auditorias Auditoriz
internas de

Definicion de
procesos

Diagnostico Elaboracion de o
inicial documentacion certifica-

cion
Armado del
cronograma

Ejecucion de
procesos no
operativos

Disefio del

; diagnos-
sistema

tico

1 mes 3 meses 8 meses 6 meses

Actividad 1: Cambio cultural

Actividad 2: Seguimiento y Evaluacion
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Diseno

AT NN\

Incidentes

J

Problemas

J

Solicitudes

J

- Cambios

!

J

- Liberaciones

NZ
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Resultados

5 veces mas rapidos en la resolucion de incidentes

100% de incidentes resueltos al cerrar el mes

Los incidentes resueltos por Mesa de Ayuda pasaron de un 2% a un 48%
Solo 1 incidente en 14 no se resuelve en el dia

Menos del 8% de los problemas son escalados a técnicos de tercer nivel
Se triplico la velocidad de resolucidon de solicitudes

La mitad de las solicitudes son resueltas en primera linea (se duplico)
Mas del 90% de los cambios son analizados y acordados en menos 5 dias
Tendencia creciente de liberaciones exitosas en produccion, alcanzando el
100% en el dltimo periodo

Se realizaron 5 auditorias internas de 6 procesos del sistema de gestion




Eficiencia: Continuar mejorando la

productividad

Eficacia: Continuar aumentando la calidad del

servicio

Auditar los procesos no operativos

Certificar en UNIT-1SO/IEC 20.000-1
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Proceso de certificacion
de UNIT

4 ANALISIS DE LA DOCUMENTACION

/\ (MANUAL, PROCEDIMIENTOS, ETC)

| SOLICITUD DE CERTIFICACION EVALUACION PRELIVINAR
_— \_ (ETAPA)
¢ BUDITORIA DE RENOVACION 1
AENOR (ESPANA
CADA 3 ARIOS IRAM (A(HGENTII‘}M /" BUDITOR(A INICIAL DEL
\" "MNEDLI:II (BRASIL) \L SISTEMA tﬂ”ﬂ “)
etrc...
Qe D
/ BUDITORIA DE SEGUIMIENTO ( H{:J::sﬁf:: )
N ANUALES

ERES

CERTIFICADO h . AUDITOR(A EXTRAORDINARIA
S (EVENTUAL) )




Muchas gracias!




