MILNER DAVID LIENDO AREVALO

IMPLEMENTACION DEL ESTANDAR INTERNACIONAL ITIL 2011 EN ENTIDADES PUBLICAS PARA UN NUEVO CAMBIO EN LA GESTION T.L

IMPLEMENTACION DEL ESTANDAR INTERNACIONAL
ITIL 2011 EN ENTIDADES PUBLICAS PARA UN NUEVO
CAMBIO EN LA GESTION DE T.I.

Implementation of standard international public entities ITIL 2011 in for a new change in the
management of IT

Milner David Liendo Arévalo

Resumen
Se esta planteando la forma de como se deben implementar la gestion de tecnologias de la informacion
—ITIL 2011 en las entidades publicas, considerando diferentes factores que son importantes para una
adecuada implantacion. A diferencia de la implementacion en entidades privadas, acd hay que tener
en cuenta las normas y politicas del estado, el cual sirve como base para esta implantacion.

Esta implementacion se realizé en una entidad del estado, el cual ha optado por una nueva forma de
gestion de las tecndlogas de informacion, siguiendo el modelo de estdndar internacional ITIL 2011.
Esto ha permitido ordenar adecuadamente los servicios de tecnologias, y brindar a sus usuarios un
catdalogo de servicios detallado, que permite gestionar sus solicitudes en forma ordenada, precisa y
con el seguimiento adecuado de la solicitud.

Este proyecto se desarrollo siguiendo dos estandares internacionales; el PMP que nos sirvié para
la gestion del proyecto y ITIL que fue la implementacion realizada, para llegar mds adelante a otro
estandar internacional que es la aplicacion del ISO 20000.
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Abstract
It is like asking how you should implement management information technology - ITIL 2011 in public
entities, considering different factors that ave important for proper implementation. Unlike deployment
to private entities, here we must take into account the rules and policies of the state, which serves as the
basis for this implementation.

This implementation was performed in a state agency, which has opted for a new form of management
information technologists, following the model of international standard ITIL 2011. This has allowed
services to ensure appropriate management technologies and provide their users detailed a catalog
of services for managing their applications in an orderly, accurate and with proper monitoring of the
application.

This project was developed following two international standards; PMP serving us for project
management and ITIL implementation was done to get more before another international standard that

is the implementation of ISO 20000.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

U Optimizar los servicios de tecnologias de
informacion.

L Determinar un lenguaje comiin para la gestion
de servicios de T.I. en el area de sistemas o
informatica.

U Determinar una gestion eficiente de riesgos
asociados a los servicios de T.1.

U Disefiar mecanismos de control basados en
indicadores y métricas ( KPI).

L Adoptar una cultura de servicios en la
institucion.

L) Certificacion internacional de calidad ISO/
IEC 2000

Los resultados del proyecto permitirdn la elaboracion
de los siguientes documentos:

Analisis de Brechas (GAP)

Determinaciéon de Roles y Funciones, sin
ambigiiedades o vacios.

Procedimientos, Instructivos, Manuales.
Modelos de plantillas de las diferentes
gestiones.

Formatos de presentacion de entregables e
Informes de Servicios.

Elaboracion del Catalogo de Servicios.
Evaluacion de herramientas para Servidesk
“ITIL Compliant”.
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EJECUCION DEL PROYECTO

Para la ejecucion del proyecto, se debe
considerar las expectativas de la jefatura de sistemas
e informatica, para lo cual se ha determinado tres
grandes fases que se describen a continuacion:

FASE I : Analisis de Brechas GAP

FASE II: Implantacion de plan de gestion de servicios
(ITIL)

FASE 1III: Certificaciéon Internacional ISO/IEC
20000: 2011

Cada fase contempla la realizacién de una

serie de actividades encaminadas a certificar
los procedimientos establecidos para garantizar
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la  continuidad, disponibilidad del servicio,
complementadas con la implantacion de aquellas
medidas que faciliten la consecucién progresiva de
una certificacion estandar internacional.

Adicionalmente, en la primera fase, se realizara
el andlisis de brechas que evidencien la situacién
actual versus la situacion ideal que el area de sistemas
e informatica espera alcanzar.

El alcance de la presente propuesta comprende
el conjunto de actividades comprendidas en la Fase
LII y III que se abordarédn bajo las siguientes etapas
de actuacion:

U Fase I: Andlisis de Brechas. Actividades
para recopilar informacion, entrevistas al
personal del 4rea de sistemas e informatica,
cuestionarios y el levantamiento de toda
informacion relevante.

O Fase II: Implantacion del Plan de Gestion

de servicios.
Documentacién e implantacion de procesos,
procedimientos, actividades, instrucciones
de trabajo. Evaluacion de herramientas y la
implantacién de una herramienta Servidesk
seleccionada.

U Fase III: Certificacion Internacional ISO/

IEC 20000:2011.
Aproximacién de la situacién actual hacia
una certificacion estandar internacional
identificando el “gap analisis” y planificando
la implantacién de manera progresiva

CONCLUSIONES DEL PROYECTO

L Se realizé una evaluaciéon de la madurez de
los procesos que conforman la Gestién de
lo Servicios de TI en el 4area de sistemas e
informatica mediante un analisis de brechas
(GAP), el cual permitié determinar el estado
situacional respecto a una enfoque y/o
perspectiva de Gestion de Servicios de TI
ideal. '

U Se cumplié con varios objetivos como es
la elaboracion, aprobaciéon y difusion del
Catélogo de Servicios. Esto permitié dar un
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gran paso para que las unidades organicas
perciban que area de sistemas e informatica
es provisora de servicios que generan valor
a las actividades y/o funciones diarias de los
colaboradores.

Se ha iniciado un proceso de concientizacion
de los usuarios y las unidades organicas
respecto al uso de los Servicios de TI que
provisiona. A través de comunicados e
intranet donde se encuentra el Catalogo de
Servicios de TI y como los servicios deben
ser solicitados.

Se ha realizado una restructuracion de los
equipos de Soporte Técnico y sus funciones
asignadas. Se ha establecido lideres de
equipo para dar agilidad y delegar ciertas
responsabilidades.

Se han elaborado procesos, procedimientos,
guias e instructivos de los Servicios de TI

definidos en el Catalogo de Servicios de
TL

RECOMENDACIONES

U La institucién debe contar con un equipo

que tenga certificado en este estandar
internacional 'y la  experiencia en
implementacién en empresas privadas o
publicas.

Se debe involucrar en el proyecto a toda el
area de sistemas e informatica, concientizar la
nueva forma de trabajo, para lo cual se deben
preparar talleres explicando el proyecto y
capacitando en este modelo internacional
ITIL 2011 para un mayor conocimiento de la
nueva forma de trabajo. Esto permitird que
ellos sean los impulsores en la inducciéon al
usuario final de esta nueva forma de gestion
en la institucion.
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