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Objetivos

e Caso practico

« Caracteristicas organizativas de la empresa
e Modelo de métricas.

e Conclusion: Beneficios del modelo de métricas

METOI- Y TECNOLOGIA

2 .-



Alcance

e Marco de trabajo para gestionar los servicios ofrecidos por los
departamentos Tl, y aumentar su calidad.

» Alcance basado en el Soporte al Servicio.

. . SLA Service Level Agreement
SPOC Single Point of Contact N
SD Service Desk SLM Service Level Mngt

AM Availability Mngt

IM Incident Mngt
CH rgﬂai;e Ivr|1r?gt BUSINESS (Customer) CM Capacity Mngt o
REL Release Mngt IT SCM IT Service Continuity Mngt
/ ‘\SLA
SPOC
7

SERVICE
ERVICE

METO Y TECNOLOGIA

3 ..



Caso practico : Caracteristicas Organizativas
s .

J Kaaptacmn del marco ITIL a la organizacion.

 Caracteristicas de la organizacion:
v Empresa Global
v’ vision horizontal para la gestion de Sistemas
v" Centro de Servicio Centralizado con apoyo de Centros locales
v' Métricas/ Indicadores locales y globales
v' CAB centralizado y CAB locales
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Caso practico : Presentacion

Entorno local Negocio, Clientes, Usuarios
Herramientas Peticiones Comur?'ica(.:iones
Gestion Consultas Actualizaciones
Quejas Workarounds
|
Incidencias Incidencias —1  Service Desk :
Cambios
Gestion Versiones
Incidencias Gestion
Problemas e A‘torm femoto
Cambios ~  Gestion A
Versiones ™  Gestién

Configuracién

CMDB
Incidencias Problemag Cambios Versiones Relaciones
Errores Conocidos Entre Cl's
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Caso practico : Modelo de Métricas

*El esquema de implantacion del modelo se realiza teniendo en cuenta los
niveles de:

«Definicion
» |dentificando el proceso a medir

o Definiendo el objetivo de los indicadores para cada uno de los niveles de
gestion (Estratégico, Tactico, Operativo)
e Definiendo cada métrica a proyectar a los indicadores

e Definiendo la relacion de cada indicador con los indicadores de los
niveles de gestion sucesivos

e Definiendo dimensiones a proyectar a los indicadores
e Analisis
e Se estudia la informacion obtenida para la confeccion de los informes de
gestion
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Caso practico : Modelo de Métricas

TACTICO

Definicion

OPERATIVO
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METRICAS
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Caso practico : Modelo de Métricas

Proceso
(Gestion de Cambios)

ESTRATEGICO

Calculos . _ TACTICO

OPERATIVO
R

Métrica
(N° de Cambios)




Caso practico : Modelo de Métricas

proyectarse a medidas que tienen que ver con el tiempo

 Tipologia: la informacion que aporta esta dimension tiene que ver con
la clasificacion del cambio

e Procedencia : es importante saber donde se originan los cambios
« Categoria: medida respecto al impacto/prioridad del cambio
e Estado: es importante saber el ciclo de vida del cambio
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Caso practico : Modelo de Métricas

comparados con el total

e« NUmero de cambios realizados correctamente en relacion al nimero
total de cambios en la semana, mes

e Numero de cambios fallidos por categoria para los periodos que se
analicen

e« NUmero de incidentes relacionados con los cambios
e Tiempos medios de los cambios para cada estado
e Costes de los cambios




Caso practico : Conclusion

 Con la implantacion del proceso de Gestion de Cambios y el uso de los
indicadores resultantes, se ha conseguido aumentar el nivel de calidad del los

Servicios de Soporte que se ofrecen.

e Mediante la utilizacion del modelo, se ha mejorado la definicion de lo que se
quiere medir y como debe medirse, y se ha dotado al gestor de cambios de una
herramienta potente para la toma de decisiones, que ayuda ha aumentar la
percepcion en la mejoria del servicio y el ahorro de costes por parte de la
direccion.
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