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* Rol tradicional del area de Tl

* Evolucién del contexto actual: hacia un nuevo rol para Tl
* Capacidades y roles clave en el nuevo rol

* Nuevo modelo de gestidn: service broker
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Unico proveedor de servicios de Tl al negocio

Pocos proveedores externos proveian commodities y productos estandar

-

Capacidades y recursos bajo un mismo techo ] T
Control jerarquico sobre todas las capacidades y recursos: ]

Inf turas de Tl y aplicaciones W
Pro; s de Til(gestion de incidentes, capaci&ad, contj
Pe | de Tl'y sus habilidades ®
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Licencias Software, BD, etc
Servidores, equipos de computo
Redes, enrutadores, switches
Etc...

* Gestidn de infraestructuras:
administracion servidores, BD, red, etc.
Gestidn de la capacidad

Gestidn de la seguridad

Gestidn de la disponibilidad

Etc.

Administrador de BD (DBA)
Administrador de red
Administrador de servidores
Desarrollador / programador
Ingeniero de infraestructura
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Outsourcing — externalizacion
Procesos, funciones, roles

Emergencia de gran nimero

Proveedores Externoit)&

t - ) Negocio
- / N
/ \ Mds-servicios en la nube

. \‘\ ,e“ (Saas, taas, Paas...)
Nuevas tendencias \
tecnoldgicas ) e ®

Leyes y regulacion en Tl

Nuevos marcos de gestion

¢ Gran cantidad de proveedores externos muy especializados, aprovechan economias de escala, bajos costos
* Variedad de ofertas de externalizacién y deslocalizacidn offshore de servicios
¢ Aparicion constante de nuevas tendencias tecnoldgicas que pueden ser aprovechadas por las empresas
en Gestion de Serviciosde Tl
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Cualquier cosa que no demuestre un valor diferenciador es un candidato para la
externalizacidn

Acceso facil y rdpido a nuevas tecnologias y servicios, menor impacto sobre el
flujo de caja, incentiva a externalizar

A medida que aumenta la externalizacion de los servicios, el rol tradicional de Tl se
traslada a los proveedores de servicios

La tendencia a la externalizacién y a manejar proveedores multiples requiere
cambios en la forma en que se organiza y administra Tl
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Capacidades y recursos en el nuevo modelo

Recursos de TI: Gestion

* Planes estratégicos

* Contratos y SLA

* Casos de negocio

* Catdlogo de servicios, etc.

Nuevas capacidades de TI: Externas

* Gestidn de proveedores y aliados

* Gestidn de relaciones comerciales

* Gestidn de contratos y gestion de niveles de
servicios (SLM)

* Gestidn de la oferta y el catalogo

* Toma de decisiones para escoger modelo de

abastecimiento

Nuevos roles de TI: Gestion

Gestor de proveedores y partners
* Gestor de relaciones con el negocio
* Gestor de niveles de servicio

* Analista de negocios

* Gestor del portafolio y del catdlogo
* Gestor y analista financiero de Tl
Apoyo de profesionales de otras areas: abogados, etc.
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Facultad de Ingenieria g
N.|vel' Propésito Enfoque Métrica
organlzacmnal Principal
Py . / * Establecer y mantener una * Qué servicios gar al Satisfaccion del
[ ] - [ ) - - Estratégico y re.lacmn comercial con el cliente cliente (comité
’ ‘ tactico cliente) ejecutivo)
- Gestor de Relaciones + Comprensién de los objetivos  + Gestién de la relacién
Comité con el Negocio (BRM) y necesidades estratégicos integral con el negocio
Ejecutivo \ /
e / * Asegurarse de que los * Cémo entregar los servicios Satisfaccién del \
servicios satisfacen las (caracteristicas funcionales cliente (usuarios)
A necesidades de los usuarios. de los servicios)
* Tactico
Analista de Negocios + Gestion de requerimientos + Obtener, analizar, comunicar
— Business Analyst para los cambios en servicios o y validar requerimientos del
Negocio para nuevos servicios. negocio j
Clientes internos
[X X / * Negociar acuerdos de nivelde  + Gestion de los acuerdos Alcance de los \
servicio (en términos de de nivel de servicio objetivos de nivel de
* Tacticoy garantia) servicio acordados
operativo * Seguimiento del alcance
* Asegurarse de que todos los de los objetivos de nivel
OLA, contratos son coherentes de servicio acordado;
K con las metas acordadas
en Gestion de Servicios de Tl
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Roles centrales de intermediacion

Nivel . Métrica
L Propésito Enfoque I
organizacional Principal
n . * Ayudar a priorizar las * Gestion del ciclo de vida Rentabilidad de D
- inversiones y mejorar la completo de los servicios servicios
- asignacién de recursos
Gestor del portafolio * Estratégico * Qué servicios crear,
Analista financiero y de tactico * Definir la propuesta de valor, mantener y retirar
inversién maximizando el retorno con
un riesgo aceptable
* Presentar un catalogo * Dirigir las solicitudes a los Nivel de \
unificado a los clientes a partir op d de los
de la agregacion de servicios apropiados para servicios
. de catélogos de proveedores abastecerse de servicios
- - * Tactico externos. externos.
Gestor del catalogo « Intermediacion
Intermediacion,
y de la oferta integracion y agregacion
de servicios externos.
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Nivel - étri
. Proposito Enfoque IVI‘etr'lca
organizacional Principal
« Establ y una . de la relacién Alcance de los \
relacién con proveedores y integral y seleccién de objetivos de nivel de
aliados clave proveedores servicio acordados

« Estratégico

tactico « Comunicar los objetivos y « Revisar y monitorear el
necesidades estratégicos a los desempefio en alcance de
proveedores objetivos fijados con
proveedores
* Gestién de contratos que * Creacién del marco juridico Nivel de
estén alineados con las para la prestacion del servicio cumplimiento de
. Tictico necesidades del negocio los contratos

Mantener la generacién de
valor por parte del p

J
S

Llevar a cabo acciones
juridicas en caso de

a través del tiempo.

J

* Interaccion constante con G. catalogo, G. niveles de servicios y G. de proveedores

Roles de interfaz con los proveedores

[ ¥ 4 i
Gestor de proveedores\
o_0

partners

i |.| ﬁ
Gestor juridico y
Abogados

Proveedores
externos
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Gestores de proveedores y
partners

Gestion Juridica

Analistas de negocio (Business Analyst)
Gestores de nivel de servicios (SLM)
IT stakeholders

Abogados
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