
Des de 2006, el comitè de Catalunya
de l’itSMF Espanya organitza 
anualment una jornada que gira a 
l’entorn del món de la gestió de les TIC. 
Aquest any hem volgut fer un pas 
endavant cap a l’aplicació pràctica
de la gestió de les TIC.

La jornada està organitzada al voltant 
de la implementació dels sistemes de 
gestió de les TIC, com afecta la cultura
de l’empresa al seu èxit, i el perquè de 
la norma ISO/IEC 20000. La jornada 
inclou una taula rodona on es 
contrastarà l’experiència de diversos 
responsables d’àrees TIC de grans 
empreses , i es clausura amb un taller 
pràctic dirigit i amenitzat per en Paul
Wilkinson i en Tom Fossett.

Aquest any, com es habitual, comptem 
amb la presència de persones 
rellevants i de reconegut prestigi 
internacional dins del sector, a més de 
la presentació de la jornada per part 
d’en Tomàs Molina .  Cap de 
Meteorologia de Televisió de 
Catalunya, i membre del Consell 
Assessor del Parlament de Catalunya 
sobre Ciència i Tecnologia (Capcit), 
entre altres càrrecs en institucions 
nacionals i internacionals.
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Evolució en la gestió de serveis TIC 
III Jornada

Comitè Catalunya

11:40-12:20
Why the ISO/IEC 20000 
series?, a càrrec de na 

Jenny Dugmore .

12:20-13:00
10 problemas i 9 solucions
en la implantación 
d’ITIL/ISO 20000, a càrrec 

d’en Ricard Pons i en 

Carmelo Martínez .

13:00-13:15
Presentació de l’itSMF-Catalunya, 
a càrrec del seu coordinador, en 

Jorge Infante .

13:15-13:30
Presentació del congrés itSMF-
Espanya del mes d’octubre de 
2009, a càrrec del seu President, 

en Tom Fossett.

13:30-15:00
Còctel.

15:00-16:00
Presentació de casos 
pràctics de la gestió de 
serveis TIC a l’àmbit català.

17:05-18:30
Taller: ABC of ICT, a càrrec d’en Paul
Wilkinson i en Tom Fossett.

Nota: a l’acte hi haurà servei de traducció simultània.

+ info a www.itsmf.es

17:00-17:05
Acte de cloenda.

09:00-09:30
Recepció i acreditacions .

09:30-09:50
Obertura de 
l’esdeveniment, a càrrec 

d’en Tomàs Molina .

09:50-10:30
ABC of ICT, a càrrec d’en

Paul Wilkinson .

10:30-11:10
Lean Service 
Management, a càrrec 

d’en Ian M. Clayton .

AGENDA

11:10-11:40
Esmorzar patrocinat 
per EXIN.

16:00-17:00
Taula rodona sobre els casos 
exposats.



Why the ISO/IEC 20000 series?

Quins són els orígens de la norma ISO/IEC 
20000? Com està essent millorada i 
ampliada? Quins riscos i beneficis 
s’obtenen de la seva implementació? 
Aquestes preguntes tindran resposta en 
aquesta ponència que finalitza amb una 
mostra d’aplicacions pràctiques.

ABC(*) of ICT

Les organitzacions TIC han estat lluitant 
durant els darrers 10 anys per adoptar 
marcs de bones pràctiques, com l’ITIL,
en un esforç per tenir les TIC sota control. 
Tot i aquest esforç, generalment no hem 
obtingut els beneficis promesos per l’ITIL. 
No hi ha res de dolent en l’ITIL, és la 
manera en què l’apliquem i com 
gestionem les TIC. En aquesta ponència 
aprendrem com l’actitud , el 
comportament i la cultura determinen 
l’èxit o el fracàs de la gestió de les TIC.

* ABC (Attitude, Behaviour and Culture)

Paul Wilkinson
Amb més de 25 anys d’experiència al 
sector de les TIC, en porta més de 15 
dedicats a la consultoria en ITSM.
Dirigeix el grup de treball de la iniciativa 
pel modelatge del procés ITIL del BITE 
(Business IT Excellence), ha estat membre 
del grup assessor de la versió 3 d’ITIL, és 
coautor de les publicacions Planning to 
Implement IT Service Management i IT 
Service management from Hell , i 
codirector i propietari de GamingWorks.

Jenny Dugmore
Presideix el comitè ISO per al 
desenvolupament de la sèrie 20000, és 
membre de les juntes  d’estàndards i del 
projecte ITILv3 de l’itSMF-Regne Unit, i 
experta tècnica en gestió del servei de 
l’UKAS (United Kingdom Accreditation
Service). Ha escrit diversos llibres de gestió
del servei i actualment es consultora de 
la gestió del servei per a Service Matters.
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Lean Service Management

Una iniciativa de gestió del servei 
presenta nombrosos reptes, com on 
començar, on aturar-se, quina 
perspectiva prendre, i com evitar les 
dificultats costoses que ens trobem en 
8 de cada 10 projectes. Coneixerem 
un mètode pragmàtic i provat que 
garanteix una iniciativa assequible i 
sostenible, adreçada al client.

Coneixerem de forma interactiva els 
problemes que els components del 
grup de treball Service Design del 
comitè d'estàndards de l’itSMF
Espanya, s’ha trobat en la 
implantació real d’ITIL o la norma ISO 
20000, i s’intentarà donar una 
resposta mitjançant les solucions 
aplicades a cada cas, ressaltant 
aspectes pendents de resoldre i els 
aspectes principals apresos.

Ian M. Clayton
És fundador i director de la SM-S (Service 
Management Society), i cofundador del 
grup itSMF-Estats Units. Al llarg dels seus 34 
anys d’experiència en les TIC ha 
aconseguit ser una autoritat mundial en 
ITSM, estar acreditat com a Manager 
Service amb distinció, col·laborar amb 
diversos organismes de seguretat i 
defensa del govern dels Estats Units en 
gestió del servei, i obtenir, el 2005, la 
distinció Lifetime Achievement Award del 
itSMF Estats Units. És director de l’empresa 
Service Management 101 LLC.

Ricard Pons
Certificat en ITIL i ISO/IEC 20000, és 
consultor executiu a IBM Global Services i 
membre del Technical Experts Council
(TEC) d’IBM SPGI, afiliat a l’Academia de 
Tecnología d’IBM. És membre de l’ISACA i 
té més de 32 anys d’experiència en 
gestió i govern de les TIC en diferents 
sectors, liderant iniciatives d`àmbit 
nacional i internacional. És professor a la 
Universitat Pompeu Fabra.

10 problemes i 9 solucions
en la implantació d’ITIL/ISO 
20000

Carmelo Martínez
CISM, CISA i ITIL. És consultor sènior de 
gestió de les TIC. Té una ampla 
experiència en seguretat i en sistemes de 
gestió de les TIC, i ha estat el responsable 
en desenvolupament i implantació de 
més de 30 projectes en els sectors 
financers, telecomunicacions i indústria.
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Empresas Patrocinadoras itSMF España
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