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• Gestión de Finanzas  (“FNM”)
• Objetivo Principal

• Asegurar una mayordomía costo-efectiva de los recursos y operaciones de g y y p
TI enfocado a la Provisión de Servicios, llevando cuentas y proyectando 
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PresupuestoPresupuesto
Asegurar que TI tenga los fondos
suficientes para proveer los 
servicios proyectados

Contabilidad de Costos
Establecer y Mantener Modelos y Análisis de 
Costos
Proveer Justificaciones Financieras de 
Inversiones de TI

Recobro de CostosRecobro de Costos
Políticas de Recobro
Influir en las Demandas del Cliente a través
del recobro
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• Determinar y Habilitar la capacidad necesaria en los recursos de TI para 
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acciones para mejorarlos.  Su enfoque es entender el impacto de la falta 
de Disponibilidad en términos del negocio.
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FTA

CFIA

C l l d lCalculando la 
Disponibilidad



ITIL ITIL –– Provisión de ServicioProvisión de ServicioITIL ITIL –– Provisión de ServicioProvisión de Servicio
• Gestión de Continuidad de Negocio  (“SCM”)
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• Evaluar y Manejar los riesgos para la Disponibilidad de Servicios de TI 
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• Desarrollo Histórico
• Apoyo o Soporte de Servicios
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• Gestión de Incidentes (INM)

• Categorización de Incidentes
ó

• Gestión de Incidentes (INM)
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ó• Definición de OLAs entre el “Service Desk” (SD) y 
las Unidades de Apoyo

• Ampliación de Canales de Comunicación para el SD
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• Gestión de Cambios (CHM)
• Creación del CAB
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• Categorización de cambios para efecto de aprobaciones
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Apoyar al CAB en la Herramienta de SD
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• Revisión de Cambios Ejecutados • Revisión de Cambios Ejecutados 
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• Informe de Asistencia a Reunión Semanal del CAB• Informe de Asistencia a Reunión Semanal del CAB
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• Gestión de Problemas (PBM)

• Creación del PMB (“Problem Mgmt Board”)
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poder relacionar con CIs, Incidentes y Cambios
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• Aumento de proporción de problemas cerrados vs abiertos 
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• Reducción promedio de cantidad de días para actualizar 

problemas (2006 a 2007)
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• Gestión de Niveles de Servicios (SLM)

• Creación del Catálogo de Servicio de EVERTEC
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E   d  j i t  • En proceso de mejoramiento 

• SLAs definidos y acordados con clientes mayores
• Establecimiento de SLTs
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• Establecimiento de SLTs
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• Creación de Workflow para CAB
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• Reportes periódicos

• Creación de Workflow para CAB
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• Progreso General 2004 al 2007

Estadísticas
• Progreso General 2004 al 2007

Año # SLTs Nivel de Servicio Medido

2004 46 83.91%

2005 62 93.01%

2006 62 97 56%2006 62 97.56%

2007 61 98.91%
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• Reporte Anual de Fallas en SLAs
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• Gestión de Capacidad (CPM)
• Manejo de Capacidad para Recursos
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Clientes Principales

Críticos de Nuestros Clientes Principales
• Plan de Contingencia para Servicios Críticos de 

Clientes Principalesp
• Pruebas Periódicas para Servicios con Planes de 

Contingencia

p
• Pruebas Periódicas para Servicios con Planes de 

Contingencia
• Unidad Dedicada para la Operación de este 

Proceso
• Unidad Dedicada para la Operación de este 

Proceso
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¿Qué es ITSM?¿Qué es ITSM?¿Qué es ITSM?¿Qué es ITSM?
• Ciclo de Deming• Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming
“BITA”

Mejoramiento 
Continuo 

g

“Plan” (Plan de Proyecto)re
z

PD

(Paso a Paso)
Plan     (Plan de Proyecto)

“Do”       (Proyecto)
“Check” (Revisar y Auditar)
“Act”      (Nuevas Acciones)

ve
l 

d
e 

M
a

d
u

AC Mejoramiento Efectivo de CalidadN
iv

Anclando el Nivel de Madurez Alcanzado

Tiempo


