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El ciclo de vida de los Servicios en ITIL v3 arranca con la estrategia y
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ITIL v3 enfatiza el ciclo de vida del servicio y ahade mejores practicas

adicionales a la V2 — La gestion del servicio es mas que el "10+1"”

Service Portfolio

Service Catalog Mgmt

Service Level Mgmt

Capacity Mgmt

Availability Mgmt

Service Continuity Mgmt

Information Security Mgmt
(ISO 27K, 1SO 20K)

Supplier & Contract Mgmt

Organizational Change &
Communications




Contenidos principales del libro de Diseno del Servicio

1. Introduccion y Fundamentos
1.1 Introduccion
1.2 Fundamentos del Diseiio del Servicio
2. Principio del Diseino del Servicio
2.1 Composicion de los Servicios
2.2 Conceptos clave
2.3 Aspectos del Diseiio
2.4 Actividades subsiguientes
2.5 Consideraciones adicionales
2.6 Modelos de Diseio de Servicios
3. Procesos del Diseio de Servicios
3.1 Gestion del Catalogo de Servicios
3.2 Gestion del Nivel de Servicio
3.3 Gestion de Capacidad
3.4 Gestion de la Disponibilidad
3.5 Gestion de Continuidad de los Servicios de TI
3.6 Gestion de la Seguridad de la Informacion
3.7 Gestion de los Suministradores
Actividades relacionadas con la tecnologia
Organizacion
Consideraciones tecnoldgicas
Implementacion de Diseiio de Servicios

Retos, factores criticos de éxito y riesgos
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1.2 . Introduccién

Fundamentos del Diseno del Servicio

Objetivos:
e Disefnar un servicio nuevo o modificado para
introducirlo en el entorno operacional
e Asegurarse que existe una aproximacion
holistica a todos los aspectos del diseno

e Considerar todos los aspectos cuando se
cambia o enmienda alguno de los elementos
individuales de diseno.

Alcance:

o Convertir objetivos estratégicos en portafolio
de servicios y activos de servicio
Desarrollar politicas, arquitecturas, portafolio
Guiar en el diseno y desarrollo de:

eServicios y modelos de servicios

*Modelos de Sourcing (insource, outsource,
servicios compartidos y co-source)

*Proceso y Métodos de Gestidon del Servicio

Cambios y mejoras necesarias para
incrementar o mantener el valor del servicio

Como decidir el que hacer y como hacerlo

Compartiendo el conocimiento
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2.1 . Principios del Disefio del Servicio

Composicion de los servicios

Aspectos a considerar en el Disefio y composicion de los Servicios

Business Service A

Business Service

Management
Business \ Business \ Business \

Requirements/demand: process 1 process 2 process 3

Policy/strategy
governance
compliance

IT Service

Utility:
Name, description, ;
purpose, impact, contacts SR

Warranty:
Service levels, targets, SLAs/SLRs "\

service hours, assurance, including
responsibilities cost/price
Assets/resources: \
Systems, assets, Infrastructure } |Environment Data Applications
components

Assets/capabilities: OlAs \ Support\ T
z?gs?zé: upporting targets, contracts services processes
Assets/capabilities: Support _

Resources, staffing, skills tegfns \ Suppllers\

Fuente: OGC ITILv3
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2.2 . Principios del Disefio del Servicio

Conceptos clave

Diseno del Servicio como proceso

Conceptos Descripcion

Objetivos o  Definir una solucién de servicio que cumpla los requisitos de negocio
e Disefar servicios que se puedan desarrollar facil y eficientemente
e Disenar procesos efectivos y eficientes para el disefio, transicidn, operacién y mejora de los servicios TI
e Identificar y gestionar riesgos
o Disefar infraestructuras TI, aplicaciones, datos y entornos seguros y resilientes
e Disefar medidas, métodos y métricas adecuadas para revisar la efectividad y eficiencia de los procesos
e Asistir al desarrollo de politicas y estandares en el entorno de los servicios TI
e  Desarrollar skills y capacidades dentro de TI, pasando actividades de estrategia y disefio a tareas
operacionales
Nuevos e Disefio Equilibrado
conceptos e  Paquete de Disefo de Servicio
Actividades | ¢+ Recogida de Requisitos y analisis
e Disefar para alcanzar los requisitos
J Repaso y revisidon de procesos y documentacion
J Enlace con otras actividades de Disefio de Soluciones
e  Producciéon y mantenimiento de politicas y documentos de disefio
. Revisidon de los documentos de disefio usando mapas de ruta
e  Anadlisis de Riesgos
e  Alineamiento con las estrategias y politicas corporativas
Roles e  Gestor del Disefio del Servicio
e  Planificador TI
e Disefador TI/Arquitecto
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2.3. Principios del Disefio del Servicio

Aspectos del Diseio (I)

Se debe adoptar una aproximacion integral en las actividades de diseiio abarcando a:

Diseiar Soluciones
e Analisis de los requisitos acordados
e Revisidon de la situacidon actual Service Knowledge Managemm

¢ Disenar los nuevos servicios \ /

e Asegura que se dispone de los Criterios de <
Aceptacidn del Servicio (SAC) ~— _—
.~ . Service Lifecycle
e Evaluar disenos alternativos y costes y \
acordar gastos z‘f-‘”"-“f-‘
tatus:
- T 4 - - ,
e Revisar la solucion frente a objetivos ({ requirements >
e Completar la revision de aspectos Defined |
organizativos Analysed Service

X Pipeline
Approved

Disefar los sistemas de soporte, s

- . = Chartered
fundamentalmente el Portafolio de Servicios Designed Customer;’SLlleport
. team viewable
e Analizar las razones para la compra del Developed section of the
servicio Built (Stfl:jrzlgzrs;:;;tfoho
. . Test Catalogue, with
e Incorporar ventajas, precios y modelos de elencod _ etogue
coste Operational Catalogue viewable)
e Analizar fortalezas y debilidades, prioridades ] Retired Retired Services
y riesgos &_/// Fuente: OGC ITILv3

¢ Asignar recursos y capacidades
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2.3. Principios del Disefio del Servicio

Aspectos del Diseno (II)

Disefiar los sistemas de medida y las métricas
"Si no lo puedes medir, no lo puedes

gestionar” _
Definir los aspectos relevantes para medir la calidad e oo ot s :‘;’t“‘“
del proceso de disefo y sus entregables . . @
e Los métodos de medida y métricas deben N IT™

perspective  perspective perspective  perspective metrics

reflejar los requisitos del disefo . . @ @
e Se pueden usar cuatro tipo de métricas para (Cosomer (Process esporse & (Fiancil

satisfaction) performance) innovation) performance)

medir la capacidad y rendimiento de los Queral senice ics ’,«' — \ | Individual

Process metrics

procesos: = o om o \\ b
e Progreso ‘ . @ @ JJ
e Cumplimiento
e Efectividad

Individual component metrics

Eficiencia

| Component 3
| Component 2 ‘u
, . . Individual service- (Aigf;ﬁ;”pgmmm Capacity Failures Changes
e El método mas efectivo de medidas es individul sni ““\ SECESEGRG,

establecer un “Arbol de Métricas” o “Arbol
de KPIs” Fuente: OGC ITILv3
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2.4. Principios del Disefio del Servicio

Actividades subsiguientes

Un vez disenada la solucion, antes de pasar a la Transicion
del Servicio, deben completarse las siguientes actividades:

e Evaluacion de soluciones alternativas
e Compra de la solucion preferida

e Desarrollar la solucion del servicio

Compartiendo el conocimiento 12 lt SMF



2.5. Principios del Diseio del Servicio
Consideraciones adicionales

Consideraciones adicionales

Restricciones al Diseiho

Recursos, incluyendo planificaciones
Compromisos existentes

Comparativa de costos unitarios

Copyright, patentes y marcas comerciales
Restricciones de Capacidades

Valor y ética

Restricciones tecnoldgicas

Cumplimiento de estandares y legislaciones
Otras restricciones: politicas, gobierno, etc.

Service Oriented Architecture: Gestion de los Servicios de Negocio (BSM):

e Los proveedores de servicios IT deberian usar . o, :
SOA Y sus principios para desarrollar servicios TI | ¢ La estrategia y aproximacion BSM permite

flexibles y re-usables enlazar los componentes IT con los objetivos
e Es esencial que TI: de negocio
. Eetf_inadlo Qlée 195 uln ser\t/icifo . . e La creacién de un Catalogo de Servicios
+  Utilice estandares para su definicion - totalmente integrado es crucial para que los
» Use tecnologia comdn y "tool-sets” _ proveedores de servicios incrementen su
e Investigue y entienda el impacto de los cambios a

los “shared services” capac[dades de suministrar un buen BSM al
e Disponga de los “skills” claves en SOA negoclio

Compartiendo el conocimiento 13 ESPAN A



2.6. Principios del Diseio del Servicio
Modelos de Diseno de Servicios

e Modelos de Diseno de Servicio

Dependen principalmente del modelo seleccionado para el suministro del servicio

o Estrategias de suministro del Servicio
e Insourcing
e Qutsourcing
e Co-Sourcing (combinacién de Insourcing y Outsourcing)
e Socios 0 multi-sourcing (sociedad formal entre varios proveedores de servicio)
e Business Process Outsourcing (BPO)
 Proveedor de Servicios de Aplicacion

e Knowledge Process Outsourcing (KPO) (expertos en procesos y ademas en el
negocio)

Compartiendo el conocimiento 14 lt SMF
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3. Procesos del 6iseﬁo del Servicio

Vision Global

New Operational
reguirements new services
Service Strategifes anc\ Service [ Service
Strategy constraints Design Package Transition Operation
= Service
Anal»_.lrse ts | Design sepvice | Evaluate alternative | Procure the | Develop the De5|gn
;egcﬂ[ﬁmﬁnar{d agree I solution I solutions I preferred solution I solution

Architectures

Measurement
methods

Key Service
Design processes

Availability : ITSCM:

Service
Catalogue

SLM:
policy, plans, SIP,

SLRs, SLAs,
OLAs, reports

Capacity:
policy, plans,
CMIS, reports,
sizing, forecasts

policy, plans,
design criteria,

risk analysis,
AMIS, reports,
schedules

policy, plans, BIA,
BCPs, IT SCPs,
risk amalysis,
reports and
schedules

Security:

policy, plans, risk
analysis, reports,
classification,
controls

Supplier:
policy, plans,

reports, SCO,
contracts

Service Level
Management

Service
Catalogue M.

Information
Security

IT Service
Continuity M.

Capacity
Management

Awailability
Management

Supplier
Management

Process inputs from other areas including: Bvent |, Incident, Problem, Request Fulfilment, Access, Change, Configuration,
Knowledge, Release and Deployment (planning, risk evaluation, build and test, acceptance), Financial, Service Portfolio,
Demand Management

Fuente: OGC ITILv3
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3. Procesos del Ifiseﬁo del Servicio

Vision Global

Nuevos
requisitos

Nuevos
servicios
operativos

Paquete de

: E i Fm Transicion ..
Estrategia de :it::::ﬂ;iy Disefio de de Operacion de
Servicios g - Servicios Servicios

Diseino de servicio

Analisis de
requisitos. Diseino de solucion
Documentacion y de servicio
acuerdo

Evaluacion de Adquisicion de la
alternativas de solucion
solucion seleccionada

Desarrollo de la
solucion

Cartera de Servicios (Portfolio)
Arauitectura

Catalogo de
Servicios

Métodos de
medida

Procesos clave de Diserio de Servicios

Gestion de la
Continuidad de
Servicios TI

Gestion del Gestion del
Catalogo de Nivel de
Servicio Servicio

Gestion de la Gestion de los
Seguridad Suministradores

Gestion de la Gestion de la
Capacidad Disponibilidad

Compartiendo el conocimiento



3.1 Proceso de Gestion del Catalogo de Servicios

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Acordar y documentar una definicion de los

servicios con las partes interesadas Cartelr a de Cailomp al
Servicios Servicios de
actualizada Negocio

Elaborar y mantener el Catalogo M

Cartera de
Servicios

Nuevos

(Portfolio) requisitos .

RFCs

de Servicios de Negocio
Informacion de Estados
Prgigggfde DeeE el interfases y Catalogo de
negocio y e%i?reelggas Elaborar y mantener el Catalogo dependencias Servicios
; . rvicios Técnico Técnico
dependencias servicios Tl y los s e 15
con los componentes >
servicios TI (CMS)

Compartiendo el conocimiento 18 gl;



3.2 Proceso de Gestion del Nivel de Servicio

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Informacién de SLAsy SLRs

negocio.
Anlisis de
impacto

Retroalimentacion
de los clientes

Informacion de
otros procesos

Cambios en la
Cartera de
Servicios
(Portfolio)

\-/—\

Cambios en
los requisitos
de negocio y
en los
Servicios
RFCs

\/\

Reuniones de
seguimiento

\/\

Determinar, negociar y acordar requisitos para
nuevos servicios y generar en SLRs

Supervisar y medir el funcionamiento de los
servicios frente a los SLA

Promover planes de mejora de servicio (SIP)

Recopilar, medir y mejorar la satisfaccion del
cliente

Revisar SLAs, OLAs y contratos
Registrar y gestionar las quejas y
reclamaciones

Proporcionar la informacion adecuada para

ayudar a la gestion

\—/—\

SIPs.
Acciones de
mejora
priorizadas

Contratos con
proveedores

\-/—\

Plan de
Calidad de
Servicio

(SQP)
O

Informes de
servicio

\_/—\

Compartiendo el conocimiento gl; §
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3.3 Proceso de Gestion de la Capacidad

ENTRADAS

Revision de los

ACTIVIDADES

SALIDAS

planes de
negocio y de TI .
Previsiones

Nuevos
servicios y
cambios que
requieran
capacidad
adicional

\-/\

Incidentes de
rendimiento y
servicio

Informacion de
otros procesos

Revision de
disefios y
estrategias

Revisiones
periédicas de
la capacidad y
rendimiento
actual .

Brechas de
servicio,
eventos de
capacidad y
rendimiento y
alertas

\-/\

Anticipar problematicas relativas al
rendimiento adoptando acciones preventivas

Analizar tendencias de uso de los componentes
actuales y estimar los requisitos futuros

Modelar y predecir el impacto de los cambios
en los servicios de TI

Asegurar que las actualizaciones estan
presupuestadas , planificadas e implantadas
antes de incurrir en una brecha de servicio

Investigar mejoras proactivas en el
rendimiento de los servicios , de forma
eficiente en costes

Optimizar el rendimiento de los servicios y
componentes

Supervisar , medir, revisar e informar el
rendimiento actual de servicios y componentes

Responder ante los eventos de alarma
relativos a la capacidad , proponiendo las
acciones correctivas adecuadas

Proporcionar soporte reactivo en aspectos

relativas al rendimiento

Sistema de
informacion de
gestion de
capacidad
(CMIS)

\‘/—\

Umbrales
alertas y
eventos

J\

Analisis de

carga

Previsiones

Informes de
rendimiento

\/_\

Plan de
Capacidad

\/_\

Compartiendo el conocimiento




3.4 Proceso de Gestion de la Disponibilidad

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Sistema de
Revision de Nuevos informacién de
los planes de requisitos Evaluacion y gestion de riesgos gestion de
negocio y de acordados en disponibilidad
TI. Previsiones los SLAs, OLAs (AMIS)
O contratos Planificar y disefiar los nuevos servicios y las - dligfogmgﬁigae :
NUevos servicios y modificaciones de los servicios existentes. depservicios
cambios que Revisi Documento
) evisiones PSO
requieran periédicas de
capacidad adicional (Proyected

Analisis de
riesgos

Incidentes y
problemas de
disponibilidad.
Informacioén de
otros procesos

la capacidad y
rendimiento
actual.

Brechas de
servicio,
eventos de
disponibilidad y
alertas

Implementar medidas eficientes en costes

Revisar los nuevos servicios y las
modificaciones de los servicios existentes.
Probar mecanismos de tolerancia a fallos

Monitorizar, medir, analizar y generar
informes de disponibilidad

Analisis de situaciones de indisponibilidad de
componentes y servicios

Service Outage)

Andlisis de
carga

Criterios de
disefio de
disponibilidad y
recuperacion

Plan de
Disponibilidad

\/—\

Informes de
disponibilidad
de
componenntes

Compartiendo el conocimiento




3.5 Proceso de Gestion de la Continuidad de Servicios TI

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
i Politicas y
Estrategia de Nuevos >
continuidad de requisitos FASE INICIAL eslt;zfce:?\'ﬂas
negocio acordados en Establecimiento de politicas _
revisadas

los SLAs, OLAs
0 contratos

Nuevos
servicios y
cambios

Actividades
periodicas (BIAy
analisis de
riesgos)

w

Revisiones de
disefios y
estrategias

Planes de
continuidad de
negocio

Alcance
Iniciar proyecto ITSCM

REQUERIMIENTOS Y ESTRATEGIA
Analisis de impacto en el negocio
Evaluacion de riesgos
Estrategia de ITSCM

IMPLEMENTACION
Desarrollar planes y procedimientos
Planificar organizacion
Estrategia de pruebas

OPERACION CONTINUADA
Formacion y concienciacion
Revision y auditoria
Pruebas
Gestion de cambios

\_/\

Planes ITSCM
actualizados

Calendarios y
escenarios de
prueba

Informes BIA
en conjunto
con el negocio

¥/\

Analisis e
informes de
riesgos

\_/\

Informes de
prueba

\/\
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3.6 Proceso de Gestion de la Seguridad de Servicios TI

ENTRADAS

ACTIVIDADES SALIDAS

Revision de
los planes de
negocio y de

TI. Previsiones

Revisiones de
disefo y estrategia

Revisiones de
politicas y
planes

Incidentes y
problemas de
seguridad.
Informacioén de
otros procesos

Nuevos
requisitos
acordados en
los SLAs, OLAs
0 contratos

Informes de
analisis de
riesgos de

disponibilidad y
continuidad

Detalles de
eventos y
alertas de
segruidad

Sistema de
informacion de
gestion de
seguridad
(SMIS)

-

Politicas de
seguridad de la
informacion

Producir y mantener las politicas de seguridad
de la informacion

Evaluar y categorizar los activos de
informacion

Evaluar y revisar riesgos y amenazas

Establecer medidas de control y mitigacion de
riesgos

Informes de
seguridad

Riesgos y
acciones de
seguridad
asociadas

Controles de
seguridad

Supervisar y gestionar las incidencias de

seguridad

Politicas,
procesos y
procedimientos
para socios y
proveedores

Planes de
auditorias de
seguridad e
informes
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3.7 Proceso de Gestion de Suministradores

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Estartegia de Nuevos Definir e implantar la estrategia y politica de
suministradores y requisitos suministradores
contratos acordados en
los SLAs, OLAs

Base de datos de
suministradores y
contratos (SCD)

0 contratos

Evaluar nuevos suministradores y contratos

Nuevas
necesidades de Informes y
negocio y cambios Contratos y Clasificacion de suministradores y Informes de encqe_s,tas de
acuerdos con mantenimiento de la SCD rendimiento de efptim] de
proveedores suministradores suministradores

" contratos
Revisiones de J

politicas y
planes

Establecer nuevos suministradores y contratos

Planes de

Gestionar suministradores y contratos . Actas de mejora de

Rendimiento uieres o servicio (SIPs)
e de proveedores

Informacién de

rendimiento de

proveedores y
contratos

Informacion
financiera. Costes
de contratos

Renovacion y /o finalizacion de contratos

Compartiendo el conocimiento 24
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