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» 15:00 - Registracion & café de bienvenida

» 15:30 - Novedades 2006 1tSMF Argentina (orge
Aballay)

» 15:45 - Gestion de Problemas en la practica (pablo
Maidana, Walter D’Abrantes)

> 16:25 - Break

» 16:30 - Cual es el criterio de seleccion para una

herramienta de gestion de problemas? (richard
Morgan)

» 17:15 - Foro de discusion, preguntas &
respuestas (Todos)

» 17:55 - Cierre del evento (Jorge Aballay)

www.itsmf-argentina.com.ar
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. o ITIL - La Historia de tr.abajos para, o
publicadas por, el
- o Buscamos Su Experiencia... gabisrno, como por
ejermplo cualguier
o Calendario de Proximos Eventos tipo de publicaciones

gubernarnentales,

Jorge Aballay
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& Calendario programado de eventos
aTalleres - 2 marzo, 20 abril, 22 junio
daSeminarios - 23 marzo, 18 mayo

aMétodo de trabajo
a Newsletter

allamado a la comunidad

dApoyo con material
aPersonal (propio o traducciones autorizadas)
daEmpresas
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Muchas gracias! {;@i}
Jorge Aballay {i@) @

BMC Software de Argentina <bhmc @

7 =)
gy
Gj Jorge_Aballay@bmc.com

Alguna pregunta?

www.itsmf-argentina.com.ar
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http://www.bmc.com/
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"No sooner do we get over one problem,
another rears its ugly head!"

Pablo Maidana
Walter D’Abrantes
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www.itsmf-argentina.com.ar

& El valor de una buena gestion de problemas

& La gestion de problemas de acuerdo a ITIL

& Mayores obstaculos de la gestion de problemas
@ COmMo tener éxito en la gestion de problemas

& Analizando los problemas de la gestion de
problemas - caso practico basado en la
experiencia del proyecto PRISMA en Unilever

& Dudas, preguntas...

1tSMF
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@ Beneficios de la gestion de problemas #1.:
dlincrementa la productividad (Negocio & TI)
@Reduce el volumen de incidentes
@Menos interrupciones de servicios
aMenos llamadas al Service Desk

@Menos Incidentes escalados al segundo y
tercer nivel de soporte

www.itsmf-argentina.com.ar
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& Beneficios de la gestion de problemas #2:

aReduce los costos de TI

alos esfuerzos de diagnodstico & resolucion
se enfocan en los mayores retornos

aMas incidentes tratados en el primer nivel
de soporte (Errores Conocidos)

@Menos incidentes para resolver (en
general)

dEl costo de la gestion de incidentes tipica
se reduce de un 15-20%

www.itsmf-argentina.com.ar
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& Beneficios de la gestion de problemas #3:

aMejora las relaciones publicas

dPuede demostrar que se arreglan las
fuentes de los incidentes de alto impacto y
los mismos no vuelven a ocurrir

aNo mas ““esto sucede siempre..., porqué no
lo arreglaran de una vez por todas?”
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& Objetivos

dProveer estabilidad en
una infraestructura,
buscando, eliminando y
previniendo las causas
de los incidentes

e @R
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o La gestion de problemas de acuerdo a ITIL

-.......................................................................................................................................................................................>

& Terminologia

a“Problema”
dla causa fundamental de uno o mas incidentes

aSe genera un registro de problema cuando se
encuentra que multiples incidentes muestran
sintomas comunes, 0 un unico incidente
significante, donde la causa es desconocida

a“Error Conocido”

aUna falla identificada es reconocida como la
causa raiz de incidentes actuales o incidentes
potenciales, y para la cual no hay una solucion
definitiva

www.itsmf-argentina.com.ar
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dActividades

a“Control del Problema”
aAnalisis de la causa raiz

a‘“Control del Error”

aCreacion y mantenimiento de una base de
conocimiento

2RFC (pedido de un cambio)

a““Proactivamente prevenir el problema”
dAnalisis de tendencias

aProveer informacion

www.itsmf-argentina.com.ar
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Y la practica real nos dice...

a Absolutamente diferente a la gestion de
Incidentes

@Principalmente proactiva, donde la gestion
de incidentes es justamente reactiva

@ Menos urgente, mas analitico
aUn proceso diferente

aUn “entendimiento (mind-set)” diferente

www.itsmf-argentina.com.ar
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www.itsmf-argentina.com.ar

©i

Y la practica real nos dice...

aUna cultura diferente

dPasamos de una “cultura de héroe” a una
cultura de ““servicio de calidad discreta”

@ Una de las disciplinas de ITIL mas
poderosas, pero aun la menos practicada!

1tSMF
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Y la practica real nos dice...

@ Encuesta en 2002, demostro que 1/3 de
los encuestados decia tener incidentes
repetitivos entre un 30% y 50%

@ ENn una encuesta reciente se descubrid
gue un 38% de Incidentes son repetitivos

& 0Otra encuesta encontro que 27% de todos
los Iincidentes provenian de tan solo 4
causas
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B = [gnorancia!

CG_ & Pensar en gque se tiene un proceso de la gestion de problemas,

- ya que se atienden llamadas y se solucionan “problemas”

8 @ Herramientas inadecuadas

G & La herramienta que usa el Service Desk, no permite distinguir

= entre los registros de incidentes y problemas

"E & No hay campos obligatorios y/o0 opciones fijas disponibles en

Q los menus

E) & Pobre motor de busquedas

8 & Falta de pProcesos

L I .

= & No se llevan a cabo los analisis de tendencias de manera

N regular

":' @ No se puede coordinar efectivamente a los diferentes grupos de
resolucion

& Los Errores Conocidos no son “archivados™, una vez que los
mismos han sido arreglados
1ISMF
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‘Mayores obstaculos de la gestion de problemas
< Cultura

& No se logra hacer la transicion del “bombero”

& Cuesta avalar y ver la ventaja de la “prevencion”

& Organizacion
& La percepcion que puede hacerse en el tiempo libre

& No soporte de la gerencia para la funcion de la
gestion de problemas

d Falta de datos utilizables (de los Iincidentes)
& Datos del incidente no disponible o poco confiable
<1 No hay datos para medir las mejoras

www.itsmf-argentina.com.ar
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Como obtener éxito en la gestion de problemas
: 19

& Otorgar responsabilidad
& Establecer y documentar un proceso

d Proveer entrenamiento en las técnicas de la
gestion de problemas

& Garantizar buenos datos de incidentes en los
cuales trabajar

& Usar una herramienta integrada para la
gestion de incidentes, problemas, cambios y
configuracion

& Demostrar resultados!

www.itsmf-argentina.com.ar
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Experiencia basada en el proyecto PRISMA
de Unilever

aes DY
Service Support % %:%
s

Change

Management UHMW

Problem
Management

Configuration
Management

Release
Management

Incident
Management
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aComo vender la idea dentro de la

aGenerar procesos segmentados de la gestion
de problemas que resulten en quick-wins o
como base piloto

S o

c organizacion?

e aSponsor = SVP de la Organizacion

g aComunicacion directa a cada integrante
% @ Necesito cambiar las herramientas y/o0
% procesos?

R alnvolucrar a todas las areas de Tl en la

= discusion

p)

h—
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@ Como me afecta la Cultura y Organizacion
actual?

& Reforzar los valores que focalizan hacia la vision de
servicio

@ Mantener consistencia en los cambios
organizacionales dentro del area de TI, en linea con
las acciones iniciadas

& Necesito mas recursos?

& En primera instancia, segmentar tareas con recursos
actuales

& Buscar el momento apropiado para hacer el cambio
(nunca en paralelo a proyectos demandantes)

www.itsmf-argentina.com.ar
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aDebo considerar una transicion?

dAporta al sentido de la gestion de problemas
en el equipo

aBrinda la oportunidad de concluir issues
pendientes, disminuyendo drasticamente la
“migracion” al nuevo esquema

@Define un tiempo de estabilizacion del
servicio

dPuede depender de la definicion de cambio
de herramientas

1tSMF
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@ Que proceso de ITIL puede afectar a la
gestion de problemas?

aDepende altamente del funcionamiento de la
gestion de incidentes

aKnow-how en IT para diferenciar un incidente de
un problema

aConocimiento del impacto al registrar el
Incidente como “materia prima’ de la gestion de
problema

aNuestros numeros dicen...
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e Dudas, preguntas al final .

Muchas gracias!
&Pablo Maidana

Unilever - %’

Unlever

Pablo.Maidana@unilever.com

@Walter D’Abrantes
EMC Consulting - EMCConsu lting

DAbrantes Walter@emc.com

www.itsmf-argentina.com.ar
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| Cual es el criterio de seleccidon para una herramienta de
< gestion de problemas? .

Richard Morgan
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" Cierre del evento

& Encuesta y sorteo de premios

& COmMo contactarnos:

» ItSMF Argentina
Suipacha 119 Piso 1
C1008AAV Capital Federal
Buenos Aires, Argentina

» Por e-mail, a las siguientes cuentas:
Informacion general: info@itsmf-argentina.com.ar
Eventos: eventos@itsmf-argentina.com.ar
Membresias: membresias@itsmf-argentina.com.ar

> A través de nuestra pagina web:
www.itsmf-argentina.com.ar
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Muchas Gracias
por su participacion!

Buenos Aires, 2 de marzo de 2006
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