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Cualquier muestra de procesos de gestion TI hace evidente el alto grado de
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Para asegurar la mejora continua de los servicios informaticos, se
requiere un marco de objetivos de servicio, asi como un mecanismo
para medir el cumplimiento de estos objetivos ...
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Cuadro de Mando de|GestioniintegradarmRancIPICSIEIRENTLN

J  Finalidad del enfoque: Construcciéon de un Sistema de Métricas y
Cuadro de Mando de un departamento de Servicios Informaticos
(SSII)

J El Cuadro de Mando recoge objetivos de los procesos clave de los
SSII, en 4 perspectivas (adaptadas de Kaplan y Norton):

B (Clientes

B Negocio

B Procesos Internos
L]

Aprendizaje y Crecimiento

J  Los objetivos se mapean con procesos clave de los SSII, empleando
como marco teorico ITIL, CMMi, ISO17799 y MPC-TI

J  Los objetivos se definen a partir de un despliegue en arbol de los
retos estratégicos de cada perspectiva

J  Para controlar el grado de cumplimiento de los objetivos se definen
meétricas empleando el marco de IT Governance de Cobit, entre otros
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1. Cuadro de Mando: Contexto) Estr:

d A partir de la Mision, Valores, Vision y Estrategia de los servicios TI en la
organizacion, se definen los “Retos Estratégicos” de dichos servicios,
correspondientes a las cuatro perspectivas del cuadro de mando:

Misidon de los SS.II.: proporcionar los servicios de NGgOClO Interna
TI que se necesitan en cada momento por Ia
organizacion y otros usuarios para la generacién de

valor

Retos Estratégicos

Valores de los SS.II.: proporcionar los servicios de
TI de forma eficaz, eficiente y competitiva en
relacion con su entorno

La Organizacion de
S.I. como unidad de
creacion de valor

Procesos eficaces y
eficientes

Vision de los SS.II.: ser capaz de anticiparse a las
necesidades de los clientes / usuarios de forma que
la tecnologia constituya un factor clave de
satisfaccion e, incluso, competitividad

Las Personas y la
Organizacién de
Clientes satisfechos SSII estan
alineadas con la
Estrategia de SSII

Estrategia Operativa de los SS.II.: alinear el capital
y los procesos de SSII con la Estrategia de Negocio,
de tal forma que sea posible ofrecer a los clientes /
usuarios los servicios requeridos con mejor calidad
y coste

Clientes Aprendizaje y
Crecimiento

Grupo
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2. Procesos Clave

Se identifican para cada perspectiva, los correspondientes procesos clave:

Perspectiva de Negocio

Gestion financiera
Gestion del servicio
Planificacidon estratégica
Innovacion

a

Perspectiva de Clientes

Gestion de la demanda
Gestion del servicio
Atencion a los usuarios
Gestidon de incidencias
Gestion de infraestructura y
Capacidad interna
Disponibilidad del servicio

a

v

v

Perspectiva Interna

Gestidn financiera
Gestion del servicio
Gestion de la demanda
G.de adquisiciones y externalizacién
Gestion de proyectos
Gestidén de cambios
G. infraestructura-Capacidad interna
Seguridad de sistemas
Gestion de incidencias
Gestidn de problemas
Gestidon documental

Grupo
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Organizacién y RR.HH
Innovacion
Formacion

Gestion de incidencias

Gestion documental

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
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2. Procesos Clave

Los procesos clave identificados son propios y ajustados a las necesidades de la
organizacion, pudiendo aprovechar modelos existentes (ITIL, CMMi, MPC-TI ...):

Grupo

Estrategia y Gobierno de T.1I.

G. Estratégica Organizacién y RRHH Cuadro de mando G. Calidad G. Financiera
Mapa Procesos de G. Riesgos y -z Mejora - . .
T.I. Seguridad Innovacion Continua Gestion del Cambio

Cliente

G. Demanda

G. Proyectos

G. Aplicaciones

G. Servicio

Organizacion y
Planificacion de la
Demanda

Gestion Cartera
Proyectos

Gestion Cartera
Aplicaciones

Gestion Necesidades
Futuras

Direcciéon Integrada
de Proyectos

Desarrollo y
Mantenimiento SW

Gestion
Peticiones

G. Explotacion

G. Infraestructura

Gestion
Requisitos

Administracion Administracion
de Sistemas Infraestructura
Operacion Gestiéon
de Sistemas Capacidad
Procesos de Soporte
Métricas e Gestion

Gestion
Incidencias

Gestion
Problemas

Indicadores

Gestion
Documental

Configuracion

Formacion

Gestion Cartera
de Servicios
y ANS

Continuidad
del Servicio

Disponibilidad
del Servicio

Atencion

Usuarios

G. Proveedores

Adquisicion

Externalizacion

Modelo de Procesos Clave de Tecnologias de la Informacion - MPC-TI® V.2.0

Cliente

[Provecdst [



3. Despliegue de Objetivos - Clientes

El despliegue de objetivos empieza con la identificacion de objetivos
globales asociados con cada proceso clave:

Reto

. . Procesos Clave
estratégico

Gestion de la demanda

Gestion del servicio

Atencioén usuarios

Clientes Gestion de incidencias
satisfechos

Gestidn de infraestructura y
Capacidad interna

Disponibilidad del servicio

Grupo
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3. Despliegue de Objetivos - Clie

El despliegue de objetivos empieza con la identificacion de objetivos
globales asociados con cada proceso clave:

Reto
estratégico

Clientes
satisfechos

Objetivo global

Procesos Clave

OC1: Dar respuesta a
necesidades y solicitudes de los
usuarios

Gestion de la demanda

OC2: Satisfaccion y calidad en
los servicios prestados

Gestion del servicio

OC3: Calidad de
comunicaciones con los
usuarios y la resolucién de sus
incidencias

Atencioén usuarios

Gestion de incidencias

OC4: Acceso a los recursos
técnicos que se requieren para
explotar los servicios
informaticos

Gestidn de infraestructura y
Capacidad interna

Grupo
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OC5: Asegurar que los SSII
proporcionen los niveles de
disponibilidad y fiabilidad
requeridos

Disponibilidad del servicio
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3. Despliegue de Objetivos - Cli

Los objetivos globales pueden agruparse en “eje principales”

Reto
estratégico

Eje principal
(grupo de objetivos globales)

Objetivo global

Procesos Clave

Clientes
satisfechos

Prestacion de servicios a los
usuarios

OC1: Dar respuesta a
necesidades y solicitudes de los
usuarios

Gestion de la demanda

OC2: Satisfaccion y calidad en
los servicios prestados

Gestion del servicio

OC3: Calidad de
comunicaciones con los
usuarios y la resolucién de sus
incidencias

Atencioén usuarios

Gestion de incidencias

Disponibilidad de los recursos
técnicos necesarios para la
realizacién de su trabajo

OC4: Acceso a los recursos
técnicos que se requieren para
explotar los servicios
informaticos

Gestion de infraestructura y
Capacidad interna

OC5: Asegurar que los SSII
proporcionen los niveles de
disponibilidad y fiabilidad
requeridos

Grupo
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3. Despliegue de Objetivos -

Reto Eje principal Procesos Internos
G (grupo de objetivos Objetivo global Frocesos Clave
estrategico
globgles)
Ol1: Presupuestar, y controlar los costes de los SS.I1. Gestion financiera
Infarmacion de gestion
o Eje principal Aprendizaje y Crecimiento
Reto estratéegico (grupo de ohjetivos Objetivo global Fracesns|
globales)

OA1: Proveer de los recursos humanos
y organizacion parallevar a cabo las

; ; actividades de Tl de forma optima y de e
Hontpal 8| £ E10 B2 i it Organizacion y
de sisteamas lograr la maxima involucracion y
Reto motivacion del personal y extraer el
Bk Ekene AR Aprendizaje y crecimiento maximo rendimiento del mismo.
Gicagesy estrategico individual, como recursos
i laRtes humanos facilitadores de OA2: Fomentar la identificacion de T,
I
los SS.L innovaciones techologicas
Las Personas y la g
Organizacion de la
D.S.I. estin OA3: Asegurar que los recursos

humanos (internos y externos)
dispongan de la formaciéon necesaria
para la realizacion de sus funciones

alineadas con la
Estrategia de SSll

Formaci

Los SS.Il. como OA4: Aprender de la resolucion de

unidad de incidencias
creacion de

Sestion de inc

Aprendizaje colectivo OAS: Facilitar que los conocimientos
valor individuales estén accesibles por todo
T B las personas de SSlly se aproveche

(>T como recurso colectivo

de innovaciones tecnologicas,
asegurando que la tecnologia de
la Unav no aueda atrasada

5. Docurme

Eficacia techologica Innoyvacion




3. Objetivos individuales y agt

Una vez definida, cada perspectiva es un “embudo”

que consolida o agrega desde el detalle de

objetivos individuales (derecha) hacia el vértice del reto estratégico (izquierda), aplicando AMI

Reto estratégico

Eje principal
(grupo de objetivos globales)

Objetivo global

Objetivos individuales

Clientes
satisfechos

Prestacion de servicios a
los usuarios

OC1: Dar respuesta a
necesidades y
solicitudes de los
usuarios

OC1a - Responder a las solicitudes de usuarios
en un tiempo limitado

OC1b - Acordar con los usuarios, la planificacion
(en el calendario) de las solicitudes aceptadas, en
el menor periodo de tiempo

OC1c - Cumplir con la planificacion prevista para
las solicitudes aceptadas y planificadas de los
usuarios

0OC1d - Responder a las necesidades generales
de tratamiento de la informacién de los usuarios,
definiendo soluciones a estas necesidades.

0OC2: Satisfaccion y
calidad en los servicios
prestados

0OC2a - Prestar los servicios informaticos con un
maximo grado de satisfaccion de los usuarios

OC2b - Proponer proactivamente mejoras del
producto/servicio al cliente.

OC3: Calidad de
comunicaciones con los|
usuarios y la resolucion

de sus incidencias

OC3a - Conocer el estado de las consultas de los|
clientes a la DSI, a través del area de Atencion al
Usuario.

OC3b - Disponer de informacion suficiente Y|
completa de los clientes, preferiblemente de|
forma automatizada

Disponibilidad de los recursos

técnicos necesarios para la realizacion

de su trabajo

OCA4: Acceso a los
recursos técnicos que
se requieren para
explotar los servicios
informaticos

OC4a - Asegurar que los usuarios dispongan de
los recursos informaticos que requieren para la
realizacion de sus actividades.

0OC4b - Mantener completo, correcto y
actualizado un inventario del entorno HW, SW y
de comunicaciones de los usuarios.

OCS5: Asegurar que los
SS.II. proporcionen los
niveles de
disponibilidad y
fiabilidad requeridos

OC5a - Mantener los niveles de disponibilidad y
fiablilidad en base a la calidad del servicio
esperada por los clientes.

OC5b - Realizar puntualmente actividades de
mantenimiento y renovacioén de los componentes
tecnoldgicos, con el fin de asegurar su
disponibilidad y calidad.

OC5c - Elaborar, mantener y realizar pruebas de

un plan de contingencias informaticas




4. Métricas e indicadores

OCla: Responder a las
solicitudes de usuarios en

U n ti e m pO | i m ita d O ‘ Metrica Descripcion de la Metrica dl:amallri:ll:l e ‘ Me\:r?:::rde Seurrr;af
riesgo Medicion
. Se d eﬂ n e n mét rl Ca S - y % de cierres en el periodo, de

consecuentemente se realizan A e s0% | 60% 54,5

med ICIOI"IeS _ l:I n |Ca mente a n Ivel dentro de un umbral de tiempo "X

de los objetivos individuales. % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
parte de los usuarios que, no 759% 0% 60,0%

u Cada ObJet|VO |nd|V|dua| tlene por MC1a-1b tramitandose dentro de un umbral de

tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un

lo menos una métrica asociada. periodo de tiempo "Y".

El porcentaje de cierres de solicitudes

= Cada métrlca tlene dEfInIdOS MC1a-2 |de clientes, con aceptacion de la T0% Rl % 72,7%
. . solicitud
umbrales de aviso y de riesgo.

Grupo
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4. Métricas e indicadores

OCla: Responder a las
solicitudes de usuarios en

un tiempo limitado Umbral |0 wica de |Semat
p Metrica Descripcion de la Metrica Peso (%) de aviso Metrica de oro
riesgo Medicion
’ -
. LOS Va | O res d e Ias metrl Cas de u n % de cierres en el periodo, de
. . B = . solicitudes de proyectos realizadas por J.
ObJ etIVO |nd|V|d Ual COntrlbuyen a SR parte de los usuarios, (que se tramiten 0% B0% B0% U
. dentro de un umbral de tiempo "X™
un valor ponderado, que sirve de
indicador de cu mpllmlento para % de cierres en el periodo de
I b . . solicitudes de proyectos realizadas por
el o Jetlvo “es MC1a.qp [PATe de los usuarios que, no 30% 7a% | 0% 60,0%
tramitandose dentro de un umbral de
tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
periodo de tiempo "™,
El porcentaje de cierres de solicitudes
MC1a-2 |de clientes, con aceptacion de la 40% T0% Rl % 72,7%
solicitud

Grupo
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4. Métricas e indicadores

... de este modo, el objetivo
dispone de un indicador / métrica

compuesta, asi como sus propios iy | Umbral valor |
. . Metrica Descripcion de la Metrica Peso (%) . de Metrica de
umbrales de aviso y riesgo et Medicion | o
Semaf
Objetivo individual ValorConjunto Metricas oro

% de cierres en el periodo, de
solicitudes de proyectos realizadas por
parte de los usuarios, (que se tramiten
dentro de un umbral de tiempo "X™

63.5% MC1a-1a 0% B0% B0% 54,5%

OC1a: Responder alas
SOIIGITU".!ES de "_'S"_Ianos — % de cierres en el periodo de
un tiempo limitado solicitudes de proyectos realizadas por

" s i parte de los usuarios que, no
74.5% 60.0% MCa-1h tramitandose dentro de un umbral de
tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un

periodo de tiempo "™,

30% 9% B0% 60,0%

Umbral de avisofUmbral de riesgo El porcentaje de cierres de solicitudes

MC1a-2 |de clientes, con aceptacion de la 40% T0% Rl % 72,7%
solicitud

Grupo
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5. Agregacion de metricas € i

La agregacion sigue progresivamente hasta proporcionar indicadores en todos los niveles:

ValorConjunto Metricas

., Semaf Eje principal Semaf . . Semaf . . e . L. Semaf
Reto estratégico Peso 1€ princip Peso Ohjetive global Peso Ohjetivos individuales Métrica
0 (grupo de objetivos globales) | oro Umbral de [ Umbral de| oro ore
aviso riesgo
2505 l;ll:la -_Fie.spondel alas solicitudes de usuarios enun 63.5%
tiempao limitado
L}
?62 v DC1b - Acordar con los usuarios, la planificacion (en el
OC1: Dar resp uesta a 25,02 | calendario) de las solivitudes aceptadas, en el menor pericdo 83.3%
- M @ de tiempo
necesidades y
20% o
solicitudes de los 25.0% OC1e - Cumplir con la planificacidn prevista paralas 66.3%
Prestacion de usuarios . salicitudes aceptadas y planifizadas de los usuarios -
i L] L]
serviclos a |C|'$ 30'5 /:) 54'1 ’6 OC1d - Responder alas necesidades generales de
usuarios 25,03 | tratamiento de la infarmacidn de los usuarios, definiendo N7
- soluciones a estas necesidades.
Clientes
satisfechos 55%
& DC2a - Frestar los servicios informdaticos con un masimao
OC2: Satisfaccion y 644 o 20:02 grada de satisfaceidn de los usuarios TS
40% calidad en los
servicios presta dos o o OC2b - Froponer proactivaments mejoras del
?0 800 52'9 /‘,:' 44-1 "{:’ 20:02 productodservicio al cliente. ks
OC3: Calidad de 74.5° 50.0% 0OC3a - Conocer el estado de las consultas de los clientes a 62 4%
comunicaciones con S0 " la DSl a través del rea de Atencidn al Usuario. "
66.1% 75,7% | 58,4% 40% los usuarios y la
resolucién de sus DC3b - Disponer de informacidn sukiciente y completa de
incid . 35‘1 0,":_-, 59,9%, 50,02 |los clientes, preferiblemente de forma automatizada 86,7
Incidaenclas
79,6% | 63,5%
H ikili . OC#4a - Azequrar que los usuarios dispongan de los
isponibilidad de los 0C4: Acceso a los 28.1° A0 e fio= dispangan de los 68.2%
z——n : - q 5
D 170 recursos informaticos que requieren parala realizacion de
recursos técnicos recursos técnicos que s actividades.
. | 50% se requieren para
necesarios para a e}{plotar los servicios 0 0 OC4b - Mantener completo, correcto y actualizado un
reallzaCan de su trabajg informaticos 33.3 .r":) TD.D f’:) 50,0 inuent.alio del entorno Hi, SW y de comunicaciones de las 8,02
usuarios.
45% 60.2% 43,95 | DC5a -Mantensr los niveles de disponibilidad y fisbliidad en| oo o,
" base ala calidad del zervicio esperada por los clientes. b
0C5: Aseqgurar que los 82 40
SSUL |1roporcionen los T OCS5b - Realizar puntualmente actividades de
0% niveles de 33,33 manteqimiento yrenovacion de los componentes 77.0%
q AR tecnolagicos, con el fin de azequrar su disponibilidad y
845% | 69.7% disponibilidad y calidad,
! ! fiabilidad requeridos
OCS5¢ - Elaborar, mantener y realizar pruebas de un plan de
L] L]
35'2 /‘,:' 59-5 "{:’ RS contingencias informaticas TAHIES




5. Producto final: el Cuadro de Mai

Grupo

Perspectiva de Negocio

Perspectiva Interna

Los SSIl como unidad de creacion de valor

OH1: Presupuestar, y controlar los costes de los SSII

ON2: Elaborar informacion sobre el rendimiento de los sistemas

Alineacion estratégica

OH3: Alinear los objetivos de la D51 con los objetivos de negocio,
concretandolos en el plan estratégico de Ssl

OH4: Fomentar la identificacion de innovaciones tecnoloégicas, asegurando que la
tecnologia de la Unav no queda atrasada

Perspectiva de Clientes

Procesos eficaces y eficientes

OI1: Presupuestar, y contrelar los costes de los 5511

012: Asegurar la correcta prestacion de servicios con la calidad y control requerido.

Control del ciclo de vida de sistemas

O13: Dar respuesta a necesidades y solicitudes

Ol4: Adquerir y gestionar de manera eficaz y controlada los productos y servicios, bien sea por
COMpPra, contratacion o externalizacion
OI3A: Controlar los proyectos, asegurande que se logren sus ohjetivos

O15B: Controlar la calidad de los proyectos

0l6: Acometer los cambios adecuados, realizandolos controladamente y con éxito

OIT: Asegurar el acceso a los recursos técnicos que se requieren para explotar los 55l

Ol8: Asegurar la confidencialidad, integridad v disponibilidad de los datos vy aplicaciones.

O1%: Registrar, resolver de forma oportuna v efectiva las incidencias

0OHM0: Registrar los problemas que surgen e involucrar a todos los recursos necesarios para
resolverlos completamente

OI11: Facilitar que la informacion de los sistemas actuales se preserva y se aproveche como
recurso colectivo

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Clientes satisfechos

Prestacion de servicios a los usuarios

OC1: Dar respuesta a necesidades y solicitudes de los usuarios

OC2: Satisfaccion v calidad en los servicios prestados

OC2a - Prestar los servicios informaticos con un méaximo grade de
satisfaceion de los usuarios

OC3: Calidad de comunicaciones con los usuarios v la resolucion de sus
incidencias

OC4 Acceso a los recursos técnicos que se requieren para explotar los
servicios informaticos

O Asegurar que los 55.01L proporcionen los niveles de disponibilidad v
fiabilidad requeridos

Las Personas y la Organizacion de SSll estan alineadas con su Estrategia

Aprendizaje y crecimiento individual, como recursos humanos facilitadores de los SS.11.

0A1: Proveer de los recursos humanos y organizacion para llevar a cabo las actividades de Tl de
forma optima y de lograr la maxima involucracion y motivacion del personal y extraer el maximo
rendimiento del mismo.

0A2: Fomentar la identificacion de innovaciones tecnologicas

0A2a - Aprovechar las sugerencias e ideas del personal de la DSI para mejorar los sistemas (a
nivel tecnologico v funcional).

0A3: Asegurar que los recursos humanos (internos y externos) dispongan de la formacién
necesaria para la realizacion de sus funciones

Aprendizaje colectivo

0A4: Aprender de la resolucion de incidencias

0AS5: Facilitar que los conocimientos individuales estén accesibles por todo las personas de SSlly
se aproveche como recurso colectivo
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A partir de aqui ...

1. Organizacién y procedimientos
= Definir la responsabilidad para la explotacion del Cuadro de Mando, recogida
de informacion, analisis de la heterogeniedad y adecuacion de la informacion

= Planificar el proceso de medicidn
* Procedimientos de uso del sistema, responsabilidades del personal SSII

2. Soporte aplicativo a la recogida de informacién de métricas

= Es necesario adaptar aplicaciones actuales de gestion TI - o implantar
nuevas— que ofrecen los datos basicos para el calculo de las métricas

3. Ejecucién de mediciones

4. Mejora del modelo y de los valores maestros
* Ajuste de los valores de umbral de aviso y de riesgo
= Ajuste de las ponderaciones en la agregacién de métricas / indicadores

5. Mejora de la gestion de TI

Grupo
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Para mas informacion ...

En TQS contamos con el “know how” y la experiencia
adecuada para ayudar a integrar la gestion de los servicios
tecnoldgicos de su organizacion.

Nuestro reto es de facilitar que nuestros clientes puedan
dedicar todo el tiempo necesario a sus negocios, y que los

SeIE:DS que dan soporte a los procesos de negocio
funcionan de la manera mas eficaz posible.

Quedamos a su entera disposicion para cualquier pregunta
o informacion relacionada con nuestros servicios.

Douglas Wagner

Grupo
C : ! tqs@tgs-es.com
C/ Chile 4, edificio 1I, oficina 20 www.tgs-es.com

28290 Las Rozas. Madrid -
Tel: 916368020 P

EC - 1.470.0603
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