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Certifica y triunfaras

En la actualidad los centro de monitoreo focalizan su accionar en el control de eventos,
si bien un evento puede ser definido como cualquier situacién detectable o discernible
que tenga importancia para la gestion de la infraestructura de Tl o para proporcionar
servicios de Tl

Los eventos suelen ser notificaciones creadas por un servicio de Tl, un elemento de
configuracién (Cl) o una herramienta de supervision.

Un centro de monitoreo activo va mucho més all& de notificar y gestionar eventos,
Ya que también debe darle una importancia especial al tratamiento de la seguridad SIEM
(Security Information Event Management)

Mediante nuestra certificacién nos centraremos en el anélisis de estos procesos y el
centro debe colaborar con el negocio el cumplimiento del objetivo final

Objetivo del Servicio

El objetivo seré certificar al centro de monitoreo conforme a
las Mejores Practicas del Mercado y a los Objetivos
Estratégicos de la Organizacién,

Para ello, SDI proveerd todos los mecanismos necesarios para
que el centro pueda estar certificado.
La estandarizacién de los procesos es imprescindible para

convertir los servicios del centro en verdaderas herramientas de

apoyo a las actividades del negocio, sin embargo, identificarlos,
clasificarlos y trabajar sobre ellos con miras a hacerlos més eficientes requiere mucho més
que la simple medicién de algunos indicadores de mercado.

Nuestro proceso de implementacién y certificacién esté disefiado para integrar cada uno
de los procesos y actividades con los objetivos de negocio.

La certificacién del SDI posiciona y permite comparar su CENTRO en relacién a niveles

World Class y le otorga una excelente herramienta para lograr el cambio cultural
necesario para estandarizar sus procesos.
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Descripcién de “LA CERTIFICACION”

efvice Desk Certification
-

1) Relevamiento Fase |

Dominios a evaluar

Nownhkwn =

LA CERTIFICACION SDI™ consiste en una profunda
evaluacién de los indicadores, niveles de calidad y recursos
humanos del servicio prestado por CENTRO, contra las
mejores practicas demercado y establece una ruta de
implantacién acorde a la estrategia de Negocio. Como
resultado de este anélisis, SDI proveerd las recomendaciones
para estructurar las iniciativas y actividades para la
implementacién y mejora de los procesos.

El plan consta de 4 fases principales correlativas

Relevamiento, Plan de accién y Capacitacion, Control de
calidad, Certificacién

Métricas por procesos y tableros de control

Linea de gerenciamiento interno

Recursos Humanos (reclutamiento, perfiles, rotacién)
infraestructura y tecnologia

Satisfaccion de clientes

Gerenciamiento Compartido (solo en caso de outsourcing)
Documentacién

Todo esto daré paso a la creacién de un plan de implementacién de mejores précticas
acorde a las necesidades y posibilidades de la entidad que certifica

Metodologia del relevamiento

A través del uso de cuestionarios estandarizados el servicio CERTIFICACION SDI™
examina el estado actual de los ejes anteriormente mencionados y entrega un puntaje de
madurez para cada uno. Este puntaje de madurez se basa en una escala del O al 5,
basada en CMM desarrollado en la Universidad de Carnegie Mellon y adaptada por el

SDI.
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Grafica de Maduracion
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Ejemplo de gréfica de Maduracién
Entrevistas

Los Consultores del SDI entrevistaran a los participantes seleccionados. Se requieren
generalmente de una a dos horas para cada entrevista y serd importante que los
participantes sean entrevistados individualmente para mantener la confidencialidad y lo
anénimo de las respuestas provistas.

Tareas a realizar durante el analisis:

- Se confeccionard un inventario de la informacién existente

- Serelevarén las practicas de administracién del servicio

- Se analizardn los vinculos operativos establecidos entre el drea de atencién a
usuarios con las demds areas de la compafila y del contratante en caso de
outsourcing

- Se conformard un andlisis de causa para determinar los origenes de los
elementos disruptivos de la operacién del servicio

- Grafico de maduracién de procesos
Plan de trabajo que incluye un Unico documento con la lista de acciones
prioritarias a desarrollar para generar mejoras en el corto, mediano y largo plazo
de operacién estas surgirdn del anélisis de brecha

- Lineamientos de implementacién de las mismas incluyendo las acciones de corto,
mediano y largo plazo que permitan cumplir con el objetivo de mejora en el
servicio.
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Presentacién de Resultados

Después de que el Patrocinador Proyecto haya aceptado el reporte final, se realizaré una
presentacion formal de los resultados. Esta presentacidn tipicamente dura 2 horas. La
audiencia generalmente se constituye por los participantes de la evaluacidn, pero puede
también incluir a otros individuos dependiendo de los requerimientos expresos del
patrocinador del proyecto

Basdndonos en el andlisis sobre la situaciéon existente y el diagndstico realizado, se
propondréan diferentes alternativas de mejora y evolucidn para el Service Desk y se
valoraran en funcién de criterios tales como:

- Innovacién, tecnoldgica requerida

- Beneficio y/o productividad de su aplicaciéon

- Flexibilidad frente a demandas de servicio

- Capacidad de evolucién futura, tanto a nivel tecnolégico como en cuanto a
posibles ampliaciones

- Estructura y modelos de atencién

- Simplicidad de su implantacién y operacién

- Fiabilidad y respaldo en caso de contingencia

- Calidad del servicio prestado

- Benchmarking y sugerencias de métricas segin encuesta anual de soporte de SDI
y datos de la industria para todos los procesos involucrados con el SD

- Implementacién de departamento de aseguramiento de calidad y satisfaccién del
cliente con su manual de calidad , pautas , roles y e instrumentos de medicién
constante

- casos de éxito que permitan visibilizar las ventajas y funcionalidad OTRS

Todos los resultados serdn expresados en un plan de recomendaciones que seguiran el
formato GUT Gravedad Tendencia y Urgencia

2) Plan de Capacitacién Fase 2

Esta etapa consiste en la elaboracién y puesta en marcha de todas las acciones de
capacitacién y consultoria necesarias para nivelar conocimientos e implementar las
acciones recomendadas.

3) Control de Calidad Fase 3

El control de calidad consiste en el acompanamiento pautado y repetitivo en los cuales
el SDI otorgaré la Certificacién de Nivel al finalizar cada etapa del programa,

Acorde a la siguiente tabla de c6digos (MODELO AMERICANO) de préctica en la
totalidad de los items.
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% Alcanzado Definicién Categoria

‘
=
e

o Optimizado = 100% Se mantiene la interaccion entre
222222222 todos los Procesos mas de un afio.

o Gestionado = 80% Implementado el Plan de Mejora
Kok ok gk ke kK Continua de los Procesos.

o Definido = 60% Normas disponibles y publicadas, pero
22282228 no aplicado al Plan de Mejora continua.

o Repetible = 40% Procesos documentados, pero no Bronze
* ok ke k doh ok ok kK normalizados.

o Ad hoc = 20% No dispone de normas, sélo reactivo.
o & ok ok ok ko ok

Equivalencias al modelo europeo EFQM para Certificacién para Service Desk

El nivel de certificacién a lograr depende del nivel de excelencia y madurez que su
servicio ha alcanzado. De acuerdo con el SDI se adjudicaréa 2, 3, 4 o 5 estrellas
certificacién.

World Class

Dirigido al Negocio # % % &
Dirigido al Cliente % % #

Pro-activo

Reactivo
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4) Certificaciéon Desk Fase 4

Esta es la dltima etapa consiste en el anélisis y evaluacién de consultores de SDI
(auditoria de los ejes) con el fin de cotejar si el centro alcanzo el nivel de madurez 5, de
ser asi se procederd a la entrega de la documentacién correspondiente que avala el
nivel alcanzado.

2—1m)

Service Desk Institute

Duracién del Servicio

Todo el proceso tendrd una duracidon variable y este dependerd de las brechas de
tiempo entre fases.

A continuacién los tiempos tipicos por fases

FASE l:  Relevamiento, anélisis de la informacién y presentacion de resultados - 5
a 10 dias habiles

FASE lIl:  Plan de Capacitacién 3 a 7 dias
FASE Ill: Control de Calidad - 2 dias
FASE IV: Certificacién - 3 dias

Nota: Los plazos arriba mencionados pueden variar en funcién de la complejidad de la instalacién
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