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Disefio de Servicio
Subprocesos

- Capacidad en componente

- Capacidad en Servicio

- Capacidad en negocio
Actividades

- Capacidad actual y futura

- Modelos y tendencias

- Anticiparse a problemas de
capacidad

- Cinco aspectos de disefio del servicio
integral y holistico:
1. Disefo de soluciones para
servicios nuevos o modificados
2. Disefo de Sistemas de informacién y
herramientas de gestion,
especialmente el SPM
3. Disefio de Arquitecturas, tecnologia
y arquitecturas de gestion
4. Disefio de procesos
5. Disefio de métricas
- Disefio equilibrado:
Funcionalidad,Recursosprogramas
- Disefio de servicios de Tl frente a
cambios en el negocio
- Las cuatro P del disefio del servicio
1. Personas
2. Procesos
3. Productos (servicios, tecnologias)
4. Socios (proveedores, Vendedores)
- Arquitectura orientada a servicios
- Restricciones del disefio
- Opciones y estrategias de prestacion
de servicios

- Iniciacion

- Requisitos y definicion de la
estrategia de ITSCM.
Producir el BIA

- Implementar la estrategia
de ITSCM.

- Operacion Continua

- Invocar el plan de
continuidad

Gestion de Catalogo

- Acordar y documentar la definicion

de servicio y la descripcion

- Acuerdo de servicios contenido del

catalogo

- Producir y mantener catalogo de

servicios

- Interfaz con las partes interesadas

Actividades Reactivas
- Monitorear, medir, analizar
- Investigar e indagar
Actividades Proactivas
- Evaluar y gestionar los
riesgos
- Implementar/contramedidas
- Planificar y disefiar
- Pruebas

Componentes clave
Confidencialidad, Integridad
y Disponibilidad.

- Producir y mantener la
politica de seguridad de la
informacion

- Clasificar y evaluar activos
de informacion

- Imponer los controles
- Evaluar amenazas

Gestion de Proveedores

- Definir los requisitos

- Evaluar proveedores / UC’s

- Establecer proveedores /
contratos

- Gestionar el rendimiento

- Renovar y / o terminar

- Clasificar los proveedores y
mantener SCMIS

Gestion de Nivel de Servicio

Coordinacion de disefio

- Determinar y acordar los requisitos

y hacer SLAs, OLAs

- SLA: Basados en servicios, basados

en cliente y Multinivel

- Monitor de rendimiento y servicio

de informes

- Mejorar la satisfaccion del cliente
- Llevar a cabo revision del servicio
- Analizar y revisar los acuerdos

- SLA y apuntalamiento
- Desarrollar relaciones
- Mantener marco y plantillas

Cultura Organizacional

- Definir y mantener politicas y
métodos

- Disefio de planes Activos de
servicio

- Coordinar las actividades de
disefio

- Gestionar los riesgos y los
problemas de disefio

- Planifique disefios
individuales

- Coordinar disefios
individuales

- Revision de disefios/Entrega
de SDP

- Paliticas y planes de disefio de servicios

- Criterios de aceptacién de servicio(SAC) y
los requisitos de nivel de servicio (SLR)

- Definiciones de los servicios

- Catalogos de servicio

- Servicio paquete de disefio (SDP)

- Disefios de soluciones

- Arquitecturas y normas, Procesos,
Medicion y métricas

- Acuerdos de nivel de servicio (SLA),
Contratos y acuerdos de nivel operativo

- Informes del Servicio

- Plan de mejora de servicio (SIP)

- Politica de disponibilidad, planes,
criterios de disefio, andlisis de riesgos e
informes

- Capacidad de politica, planes, analisis de
carga de trabajo, previsiones e informes

- Negocios y la politica de Tl y continuidad
del servicio, la estrategia, los planes, el
riesgo y el analisis de impacto de negocio
e informes

- Politica de negocio y seguridad de la
informacion, estrategia, planes, analisis
de riesgos, clasificacion, controles e
informes

- Proveedores y contratos de politicas,
estrategias, planes e informes Matriz
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Sistema de Gestion de Conocimiento del Servicio

Capa de Presentacion Sabiduria
Capa de conocimiento

Capa de Integracion de Informacion

Capa de Datos

Servicios
Consideracion

Modelos de
servicio
Paquetes de
servicio

Servicios
Retirados

J—

- Sistema de Gestion de ConfiguraciohCMS

.

e

Portafolio de Clientes
Portafolio de Aplicaciones
Portafolio de Proyectos

Portafolio de Contratos con Clientg

Libreria de
Medios
Definitiva
(DML)

Procedimientos
Pperativos (SPOSs)

Sistema de Informacién de Gestion de
Contratos y Proveedores (SCMIS)

Disponibilidad-
AMIS Documentacién

Técnica

Registro de Mejora
continua
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