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Calidad, Procesos Tl y la problematica de _
Cualquier muestra de procesos de gestion Tl hace evidente el alto grado de

interrelacion entre ellos
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Para asegurar la mejora continua de la calidad de los servicios
informaticos, se requiere un marco de objetivos de servicio, asi comag

un mecanismo para medir el cumplimiento de estos objetivos ...




Cuadro de Mando de Gestion y Co

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

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

B Clientes

B Negocio

B Procesos Internos

B Aprendizaje y Crecimiento
Los objetivos se mapean con procesos clave de los SSll, empleando
como marco tedrico ITIL, CMMi, 1SO17799 y MPC-TI
Los objetivos se definen a partir de un despliegue en arbol de los
retos estratégicos de cada perspectiva

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

O A partir de la Misién, Valores, Visién y Estrategia de los servicios Tl en la
organizacion, se definen los “Retos Estratégicos” de dichos servicios,
correspondientes a las cuatro perspectivas del cuadro de mando:

Misién de los SS.11.: proporcionar los servicios NegOCIO Interna
de Tl que se necesitan en cada momento por la

organizaciéon y otros usuarios para la generaciéon

de valor Retos Estratégicos

Valores de los SS.I1.: proporcionar los servicios La Organizacién de

de Tl de forma eficaz, eficiente y competitiva en S.1. como unidad Procesos eficaces y
b L S
relacion con su entorno de creacion de eficientes
valor

Vision de los SS.11.: ser capaz de anticiparse a
las necesidades de los clientes / usuarios de forma

Las Personas y la
Organizacion de
, Clientes satisfechos SSII estan

alineadas con la
Estrategia de SSII

que la tecnologia constituya un factor clave de
satisfaccion e, incluso, competitividad

Estrategia Operativa de los SS.I1.: alinear el

capital y los procesos de SSlI con la Estrategia de

Negocio, de tal forma que sea posible ofrecer a los
clientes / usuarios los servicios requeridos con

Clientes Aprendizaje y
Crecimiento

mejor calidad y coste

aras
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2. Procesos Clave

Se identifican para cada perspectiva, los correspondientes procesos clave:

Perspectiva de Negocio

Gestion financiera
Gestion del servicio

Planificacion estratégica .
J Perspectiva Interna

Innovacion
Gestion financiera
. . Gestion del servicio
Perspectiva de Clientes g
Gestion de la demanda
Gestién de la demanda G.de adquisiciones y externalizacion
Gestion del servicio Gestién de proyectos
Atencion a los usuarios Gestion de cambios
Gestion de incidencias G. infraestructura-Capacidad interna
Gestioén de infraestructura y . .
. . Seguridad de sistemas
Capacidad interna o o .
Disponibilidad del servicio Gestion de incidencias
Gestién de problemas
Gestion documental

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Organizacion y RR.HH
T Innovacién
(> Qs — Formacioén
' Gestion de incidencias
Gestion documental
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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 ...):

o

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 ...):

G. Estratégica Organizacién y RRHH Cuadro de mando G. Calidad

Mapa Procesos de G. Riesgos y Innovacion Mejora Gestién del Cambio
T.1. Seguridad Continua

i




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 ...):

G. Estratégica Organizacion y RRHH Cuadro de mando G. Calidad
Mapa Procesos de G. Riesgos y Innovacion Mejora Gestion del Cambio
T.1. Seguridad Continua

Gestién Cartera Gestion Cartera Gestion Cartera
cacion de la Proyectos Aplicaciones de Servicios
Demanda ANS
Direccion Integrada Desarrollo y
de Proyectos Mantenimiento SW —

Gestion Necesidades Continuidad

Futuras del Servicio
Administracion
Infraestructura

Operacién Gestion
de Sistemas Capacidad

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 ...):

G. Estratégica Organizacion y RRHH Cuadro de mando G. Calidad
Mapa Procesos de G. Riesgos y Innovacién Mejora Gesti6n del Cambio
T.1. Seguridad Continua

Z Gestion Cartera Gestion Cartera i
cacion de la Proyectos Aplicaciones de Servicios
Demanda ANS
Direccion Integrada Desarrollo y
de Proyectos Mantenimiento SW —
Gestion Necesidades Continuidad
Futuras del Servicio
Administracion
Infraestructura

Operacién Gestion
de Sistemas Capacidad

Gestion Métricas e Gestion i
Gestion Formacién Externalizacién
Problemas




3. Despliegue de Objetivos - Client

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

Reto
estratégico

Clientes
satisfechos

aras

Procesos Clave

Gesti6n de la demanda

Gestion del servicio

Atencién usuarios

Gestion de incidencias

Gestion de infraestructura y
Capacidad interna

Disponibilidad del servicio
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3. Despliegue de Objetivos - Client

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

Gesti6n de la demanda

OC2: Satisfaccion y calidad en
los servicios prestados

Gestion del servicio

OC3: Calidad de
comunicaciones con los
usuarios y laresolucién de sus
incidencias

Atencién usuarios

Gestion de incidencias

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

Gestion de infraestructura y
Capacidad interna

sTres

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

requeridos

Disponibilidad del servicio
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3. Despliegue de Obj

Los objetivos globales pueden agruparse en “eje principales”

Reto
estratégico

Eje principal

(grupo de objetivos globales)

Objetivo global

Procesos Clave

Clientes
satisfechos

Prestacién de servicios a los

usuarios

OC1: Dar respuesta a

usuarios

necesidades y solicitudes de los

Gesti6n de la demanda

OC2: Satisfaccion y calidad en
los servicios prestados

Gestion del servicio

OC3: Calidad de
comunicaciones con los
usuarios y laresolucién de sus
incidencias

Atencién usuarios

Gestion de incidencias

Disponibilidad de los recursos
técnicos necesarios parala

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 SSlI
proporcionen los niveles de
disponibilidad y fiabilidad

requeridos

Disponibilidad del servicio

Ermp.

aTQas
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3. Despliegue de Obj

Procesos Internos

Heto Eje principal
estratégico | (9rUPe deobjetivos Objetivo global Procesos Clave
g alopafes)

Informacién de gestion

Ol1: Presupuestar, y controlar los costes de los $S.IL

Gestidn financiera

. Eje principal Aprendizaje y Crecimiento
Reto estratégico (grupo de objetivos Objetivo global Procesos
globales)

Control del ciclo de vi

OA1: Proveer de los recursos humanos
y organizacion para llevar a cabo las
actividades de Tl de forma optimay de

Organizacion

de lograr lamaxima invelucracion y
Reto motivacion del personal y extraer el
Hraticas s Aprendizaje y crecimiento maximo rendimiente del mismo.
eficaces y estrategico individual, como recursos
1 humanos facilitadores de QAZ: Fomentar la identificacion de
eficientes - 5 s Innavac
Las Personas y la los SS.II. innovaciones tecnolégicas
Organizacién de la
QD S.I. estan OA3: Asegurar que los recursos
alin.ea-d-as e humanos (internos y externos) S
Estrategia de SSII dispongan de la formacion necesaria
strategia.ce para la realizacion de sus funciones
Los $S.1l. como OA4: Aprender de la resolucion de Gestién dein
unidad de incidencias
Dreamlon de Aprendizaje colectivo OAS5: Facilitar que los conocimientos
valor individuales estén accesibles por toda
G. Docurr)
— M las personas de SSlly se aproveche

como recurso colectivo

Eficacia tecnolégica

de innovaciones tecnoldgicas,
asegurando que la tecnologia de
lallnav no aueda atrasada

Innovacion




3. Objetivos individuales y agreg

Reto estratégico

Eje principal
(grupo de objetivos globales)

Obietivo global

Clientes
satisfechos

Prestacion de servicios a
los usuarios

OC1: Dar respuesta a
necesidades y
solicitudes de los
usuarios

OC2: Satisfaccién y
calidad en los servicios
prestados

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

de sus incidencias

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

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

OC5: Asegurar que los
SS.II. proporcionen los
niveles de
disponibilidad y
fiabilidad requeridos

3. Objetivos individuales y agreg

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
len un tiempo limitado

(0C1b - 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
s solicitudes aceptadas y planificadas de los
usuarios
(OC1d - Responder a las necesidades generales
de tratamiento de la informacion de los usuarios,
definiendo soluciones a estas necesidades.

OC2: Satisfaccién y
calidad en los servicios
prestados

(OC2a - Prestar 0s servicios informaticos con un
Iméximo grado de satisfaccion de los usuarios

(GC2b - Proponer proactivamente mejoras del
productorservicio al client

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 all
Usuario.

(OC3b - Disponer de informacion_suficiente
completa de los clientes, preferiblemente de}
forma

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

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

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

(GCab - Mantener completo, correcto y
actualizado un inventario del entomo HW, SWy
de comunicaciones de los usuarios.

OC5: Asegurar que los
SS.II. proporcionen los
niveles de
disponibilidad y
fiabilidad requeridos

(GC5a - Mantener los niveles de disponibiidad y
fiabiilidad en base a la calidad del servicio
esperada por los clientes.
(GC5D - Realizar puntuaimente actividades de
[mantenimiento y renovacion de los componentes
tecnoldgicos, con el fin de asegurar su

y calidad.

(GC5c - Elaborar, mantener y realizar pruebas de
un plan de contingencias informaticas




3. Objetivos individuales y agreg

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

Eje principal

BStolesattaled (grupo de objetivos globales)

Obietivo global Objetivos individuales

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

OC1b - Acordar con los usuarios, la planificacion

OC1: Dar respuesta a (en el calendario) de las solicitudes aceptadas, en
necesidades y el menor periodo de tiempo
solicitudes de los (GC1c - Cumplir con fa planificacion prevista para
usuarios s solicitudes aceptadas y planificadas de los

Prestacion de servicios a
los usuarios

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

Clientes
satisfechos

- . (OC2a - Prestar los servicios informaticos con un
OC2: Satisfaccion y |méx|mo grado de satisfaccion de los usuarios
calidad en los servicios

(OC2b - Proponer proactivamente mejoras del
prestados productolservicio al cliente.

[OC3a - Conocer el estado de las consultas de log]

0C3: Calidad de clientes a la DS, a través del 4rea de Atencion al
comunicaciones con los Usuario.
usuarios y laresoluciéon OC3b - Disponer de informacién suficiente
de sus incidencias completa de los clientes, preferiblemente de]
forma

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

OC4: Acceso alos

Disponibilidad de los recursos (TEEEES {EEEEs (e
serequieren para

técnicos necesarios para la realizacion explotar los servicios OCab - Mantener completo, correcto y
de su lrabajo informaticos actualizado un inventario del entorno HW, SW y
de comunicaciones de los usuarios.

(GC5a - Mantener los niveles de disponibiidad y
fiablilidad en base a la calidad del servicio

OC5: Asegurar que los lesperada por los clientes.
SS.II. proporcionen los OCSb - Realizar puntualmente actividades de
niveles de mantenimiento y renovacién de los componentes
disponibilidad y tecnologicos, con el fin de asegurar su
fiabilidad requeridos y calidad.

(GCSc - Elaborar, mantener y realizar pruebas de
un plan de contingencias informaticas

4. Métricas e indicadores

OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en
un tiempo limitado Métrica Descripcion de la Métrica

= Se definen métricas — Yy 5 de cierres en el periodo, de
consecuentemente se realizan M-t | fos ustaios, o o0 raen
mediciones _ l:lnicamente a nivel derntro de un umbral de tiempo "X

de los objetivos individuales. b de cires en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
parte de los usuarios que, no

= Cada Obj etivo individual tiene ME1a-1b |, mitandose dentro de un umbral de
, . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica [l CRilnn o s
asociada. El porcentale de cierres de solicitudes
MC1a-2 |de clientes, con aceptacion de la
solicitud

OTQS —
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4. Métricas e indicadores

OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en

. .. var
un tiem po limitado Métrica Descripcién de la Métrica Metica de
Medicién
= Se definen métricas — Yy 5 de cierres en el periodo, de
consecuentemente se realizan Wt | os waios, e o e 54,50
mediciones _ l:l nicamente a nivel derntro de un umbral de tiempo "X
de IOS ObjetIVOS | nd IVidua|eS . % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
= Cada objetivo individual tiene A tSndos dot, s e s
I , t . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica perioo de iempo Y.
asociada. El porcentaie de cierres de solicitudes
MC1a.2 |de clientes, con aceptacion de la T2.1%
solicitud
g
;_)ras — .
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4. Métricas e indicadores
OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en
H H H Umbral Val
un tiem po limitado Métrica Descripcién de la Métrica " Metica de
riesgo Medicién
= Se definen métricas — Yy 5 de cierres en el periodo, de
consecuentemente se realizan 110 e i b as oo 0% 55%
mediciones _ l:l nicamente a nivel derntro de un umbral de tiempo "X
de IOS ObjetIVOS | nd IVidua|eS . % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
= Cada objetivo individual tiene R e % 60,0t
, . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica perioo de iempo Y.
asociada. El porcentaie de cierres de solicitudes
MC1a.2 |de clientes, con aceptacion de la 60% T2.1%
= Cada métrica tiene definidos e
umbrales de aviso y de riesgo.
Crupo
é‘ra S — .
20 de 17
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4. Métricas e indicadores
OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en
H H H Umbral Val
un tlempo limitado Métrica Descripcién de la Métrica " Metica de S‘;'r';“f
riesgo Medicién
= Se definen métricas — Yy 5 de cierres en el periodo, de
consecuentemente se realizan 110 e i b as oo 0% 51,5
mediciones _ l:lnicamente a nivel derntro de un umbral de tiempo "X
de IOS ObjetIVOS Inleidua|eS. % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
= Cada objetivo individual tiene R [ e P % 50,04
I ,t . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica periods detiempo Y.
asociada. El porcentaie de cierres de solicitudes
MC1a.2 |de clientes, con aceptacion de la 60% 72.7%)
= Cada métrica tiene definidos =
umbrales de aviso y de riesgo.
g
OTQS =
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4. Métricas e indicadores
OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en
H H H Umbral Val
un tlempo limitado Métrica Descripcién de la Métrica due"'a';';"’ " Metica de S‘;'r';“f
riesgo Medicién
= Se definen métricas — y b e cerres on o poindo, ds
consecuentemente se realizan 110 e i b as oo s | o0% 54,57
mediciones _ l:lnicamente a nivel derntro de un umbral de tiempo "X
de IOS ObjetIVOS Inleidua|eS. % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
= Cada objetivo individual tiene R e N 60,0%
I ,t . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica periods detiempo Y.
asociada. El porcentaie de cierres de solicitudes
MC1a.2 |de clientes, con aceptacion de la 70% 60% 72.7%)
= Cada métrica tiene definidos =
umbrales de aviso y de riesgo.
Crupo
OTQS =
22 de 17
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4. Métricas e indicadores

OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en

H H H Umbral Val
un tiem po limitado Métrica Descripcién de la Métrica due"'a';';"’ " Metica de S‘;'r';“f
riesgo Medicién
= Se definen métricas — Yy 5 de cierres en el periodo, de
consecuentemente se realizan MCTB-1. | dolosamon, i seromden s | o0% 54,57
mediciones _ l:lnicamente a nivel dentro de un umbral de tiempo "X
de IOS ObjetIVOS Inleidua|eS. % de cierres en el periodo de
solicitudes de proyectos realizadas por
= Cada objetivo individual tiene A tSndos dot, s e | s
, . tiempo "X, Sl se tramitan dentro de un
por lo menos una métrica periods detiempo Y.
asociada. El porcentaie de cierres de solicitudes
MC1a.2 |de clientes, con aceptacion de la 70% 60% 72.7%)
= Cada métrica tiene definidos =
umbrales de aviso y de riesgo.
g
{)! 2SS mm 1
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4. Métricas e indicadores
OC1la: Responder a las
solicitudes de usuarios en
H H H Umbral Val
un tlempo limitado Métrica Descripcion de la Métrica | Peso (%) due"'a';';"’ " Metica de S‘;'r';“f
riesgo Medicién
= Los valores de las métricas de b e i e
un objetivo individual HCtata o tos usron, o soanmton | 75 | 60 | 0% 2
Contribuyen a u n Valor derntro de un umbral de tiempo "X
ponderado, que sirve de b de cires en el periodo de
. . - - solicitudes de proyectos realizadas por
indicador de cumplimiento para o rang-gemsus'-'-:?i'ﬁs | e | | -
- - ramitandose dentro de un umbral de
el ObjetIVO - tiempo "X", Sl se tramitan dentro de un
periodo de tiempo "Y',
El porcentaje de cierres de solicitudes
MC1a-2  |de clientes, con aceptacion de la 40% 70% BO% T72,7%]
solicitud

OTQS —
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4. Métricas e indicadores

... de este modo, el objetivo
dispone de un indicador / métrica
compuesta, asi como sus propios

Umbral Umtirel Paloy Semaf|
- - Métrica Descripcién de la Métrica Peso (%) P D de i o
umbrales de aviso y riesgo rasgo Medicion
Objetivo individual ValorConjunto Metricas
5 de cierres en el periodo, de
o solicitudes de proyectos realizadas por "
e ME1a-13 | 2rte de los usuarios, que s tramiten | 0 80% B0% SR
dentro de un umbral de tiempo "X"
OC1a: Responder a las
sollcltuc!es s L_'sfunos en % de cierres en el periodo de
un tiempo limitado solicitudes de proyectas realizadas por
o o parte de los usuarios que. m
74.5% 60.0% MC1a-1b N dentro de un umbral de 0% 5% B0% 60,0%)
tiempo "X", Sl se tramitan dentro de un
periodo de tiempo ™"
i) O aofee Mnloel d= dezem El porcentaje de cietres de solicitudes
MC1a-2 |de clientes, con aceptacion de la 40% 0% B0%
solicitud
Grnps
f}i QS
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4. Métricas e indicadores
... de este modo, el objetivo
dispone de un indicador / métrica
compuesta, asi como sus propios urntray [ mbral vator [ gos
- - Métrica Descripcién de la Métrica Peso (%) P D de Metrica de o
umbrales de aviso y riesgo rasgo Medicion
Semaf|
Objetivo individual ValorConjunto Metricas oroe
5 de cierres en el periodo, de
o solicitudes de proyectos realizadas por "
e ME1a-13 | 2rte de los usuarios, que s tramiten | 0 80% B0% SR
dentro de un umbral de tiempo
OC1a: Responder alas
sollcltuc!es s L_'sfunos en % de cierres en el periodo de
un tiempo limitado solicitudes de proyectas realizadas por
o o ., |Parte de los usuarios que, no m
74.5% 60,0% ME1-1b | amitandose dentro de un umbral de 0% 0% B0% i
tiempo "X", Sl se tramitan dentro de un
periodo de tiempo ™"
i) O aofee Mnloel d= dezem El porcentaje de cietres de solicitudes
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5. Agregacién de métricas e indicador

La agregacion sigue progresivamente hasta propor onar indicadores en todos los niveles:

hjethvos individuales

ol
Menica | "o

. e+ 4 sckcsder de wmios sn o
Iu—‘.m.:m JR— I | I

5. Agregacién de métricas e indicador

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

swbutirbes iyt adas it ehes de bes aoamin

Pese Chjethves indtvidualos Mémica '..
oy m-..::muuxmuaumumm
DK - Arcad sonlos usanor, i e acid o081
= L
e
5t | D Eoamals ol i prvis i o P

)

DCM armpncer 43 racasetasen gurtrites de
st e Ly T S 3 P, Sedriando,
[P

aex

14



5. Agregacién de métricas e indicador

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

ValosConjuntn Metsicas e
L e i Pons Obfathves lmdividualas Manica | *0
aviso thesgo
A« P aham 7 de yTUE0E e
s [Pt e s —
76.2% [ e — R ————]
OC1: Dar respunsta 2 bzl e
¥
sallcitues de los [Dle Curph senlaptuionitn e
usuarios sk et i

B05% | B4.1%

swbutirbes iyt adas it ehes de bes aoamin

)

DCM armpncer 43 racasetasen gurtrites de
D S e detrasnds
[P

aex

5. Agregacién de métricas e indicador

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

ViloaConjunie Mebicas)
Lo principal el ol
PR o | [ Pee| obisveglebal Pess Ohisthvos individuales Minica | T
aviso thesgo
s |t fecn st i d s .
76.2% DI - Anoitis 500 k03 WIsanar, 1y plaiic scion (6 o
OC1: Dar respunsta 2 bzl v i
2% x
sollchudes de los. = - -
Prestacion de usiaibos b ;ummmd:w-f-d-:':..".:.:. i)
servicios alos 805% | 64.1% o e o et =
usuarios B | reacarmsmmess e Ly et de o umasion defessdc a7
Sokuckcrat & ten e Tidaies
e F e e s b -
0C2: Satisfaccién y 6d.4% s | et e vatiod T
0% calidad en fos —
e sl ’ # s
— sarvicion prestlen | g0 g | gq qun s |02 P st s i
0CH; Calidad de 7450 - i
oulnanEac s E Lol (= s e L
75,.7% | 58.4% 40% | fos usuarios y la e
ieehuclin e | 6% | 69.8% M o s s s ek b [

15



5. Agregacién de métricas e indicad

La agregacion sigue progresivamente hasta proporcionar indicadores en todos los niveles:
ValorConjunto Mebicas)
Sl e principal St ot
Tato eshalegics e Faso [IA——— tohalee [ #e Paso hjutive glabal Pese Chjethves indtvidualos Memica |° 0
e | et e e —
76.2% DI+ Accrtiu 50 o3 ussancr, b planiic scion (o sl
OCH: Dar respunsta 2 bzl e e
0% y
sallchudes de los =
Frestacion de usikaios b m.ﬁlni-{.n:?.:.:. "
servicios alos 805% | 64.1% o 3
usuarios P RS S i rx
c“ems BhiciCraT 8 #91a8 e riduies
satisfechos 5%
0c2: Satistaccion y 6d.4% LU sy e
A0% calidad en fos -
e servicios prestaden | oo gap ] 44.1% By | P s s v i
0CE: Colidad de 3 "
comunicacisnes con 45 Il -y
66,1% 75.7% | 584% 40% | fos usuarios y la B
tescluckindesun | gg 00 | 699% [P ey mivdrserrivperiek e (RO
incidencias
T9.6% |635%
Dlsponibilidad de los DA Acceso a los 38.1% v ﬁf::ﬂ‘,‘,,"‘n;:“:m",nm,_m&, e
recursos tecnicos recinsos leonicos que
necezarios para la %] geraqa Lot
Ll vicies DUAb - Mundsser somghens, comectt § sctushisdo un
realizacion de su trabajo ereiiioe. 5% | 700% P muwwm:mw‘aew‘\nmwuam e
= L ol bk i ooy (7
OCS: Aseguiar que los ~
5.1, propavclonen les| B24% B —
0% niveles de 3% [ mmtertc g s de it compnente T
oo | e | dapiidndy i, o s i spomeRtnty
abifita
852% | 69.5% s |03 Decm s sttt [ gy
5. Producto final: el Cuadro de ' Mang
Perspectiva de Negoclo Perspectiva Interna
Los $51l como unidad de creacion de valor ] Procesos eficaces y eficientes

comrolar s 55
0181 Presupuestar, y somrolar ks costes de bes 550 |

M

(Comtrol del <icla de vida de sistemas
A% D 1 empuirsta 8 necesidedes v polichudes

e ==
esengaa
(AR Conntralar Jos (i iec it

04 Anear 1os sbjetivos de 13 D51 on bas abjethon de nagocia, [o0ts: Comts it 1a catatiad e bos pruyectun

consautindolen anol plan euramighoo de St 085: Aconvetan bos cambion adecusados, toalizabolos comroladaments i con £xito

|tmcrctoia e ta s s et amaa

085 Reginti ar, resobrsr do Prama oporiuna y elactive las incbemeias

resohierien
actusles o apr
rocisa cotective
—
Perspectiva de Clientes Persy de Aprendizaje y C
Clientes satisfechos ] Las Personas y I Organizacion de 5511 estan alineadas con su Estrategla |
|Prastacion de ssricion o los aaries ¥ individual, como vecursos hamanos laciliiadores da los SS1.
h o Bauiar 3 cales Lk e
01 Bar or o s
| endinisato det misenc,
(HCT: St sccion i caldud o los s vicion prestadon
OC2a- Prestar b AYa - Aguownchu |. o erebesian (4
st acchin de low unim ms Aorved b nodigio o v T kel
0 C s
fovimmstsn ke s b iz ackis e ssm Buncinms

Aptenidizaje colecthn

Ok A arichar do ba fsokacin e incidenciis

e G50y

e o
byl e quen s 5 apt oveche commg e e cobstiv




A partir de agui ...

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

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

aras

2. Soporte aplicativo a la recogida de informacion de métricas

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

3. Ejecucion 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 agregacidon de métricas / indicadores

5. Mejora de la gestion de TI
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C/ Chile 4, edificio Il, oficina 20
28290 Las Rozas. Madrid
Tel: 916368020

Para mas informacion ...

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

Nuestro reto es de facilitar que nuestros clientes puedan
dedicar todo el tiempo necesario a sus negocios, y que los
servicios que dan soporte a los procesos de negocio
funcionan de la manera mas eficaz posible.

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

Douglas Wagner

tgs@tgs-es.com

www.tgs-es.com
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