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Introduccio

Per a crear un sistema de gestié de serveis (SGS) val més aprofitar I'existéncia
de models i marcs de referéncia que ens exemplifiquen diferents aspectes que
cal tenir en compte en la construccié d'un SGS. Tot seguit us oferirem una
exposicié breu d’alguns d’aquests estandards associats a la gesti6 de departa-

ments de SI/TI i serveis de TI:

e El marc de competéncies per a l'era de la informaci6 (SFIA) ofereix a les
organitzacions una eina per a definir i gestionar les habilitats dels seus
professionals de TI, i als professionals una eina per a desenvolupar la seva
carrera professional.

e Els objectius de control per a la informacié i tecnologies relacionades
(COBIT) és una guia de les millors practiques que ofereix a les empreses un
marc integral per a assolir els seus objectius mitjancant un govern de les TI.

¢ ['esquema d’arquitectura de The Open Group (TOGAF) és una eina de dis-
seny i execuci6 d’arquitectures d’empreses.

¢ La biblioteca d’infraestructures de tecnologies de la informaci6 (ITIL) és
un marc de referéncia per a gestionar els serveis de TI.

e Laserie ISO 20000 descriu un conjunt integrat de processos per a gestionar
de manera eficag els serveis de TI.
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Objectius

L'objectiu principal d’aquest modul és mostrar un elenc de marcs de referéncia
i estandards actuals que poden contribuir a facilitar la incorporaci6 de tots els
elements de gesti6 introduits al llarg d’aquest curs.

Després d’haver llegit aquest modul, heu d’haver assolit els objectius
d’aprenentatge segiients:
1. Saber en queé consisteix 1’SFIA.

2. Tenir present que existeix el marc de referencia per al govern de TI basat
en el COBIT 5.

3. Saber en que consisteix el TOGAF, com a marc de referéncia per a crear

arquitectures que faciliten la integracié de TI amb el negoci.

4. Aprendre en que consisteix el marc de referéncia per a la gestio de serveis
basat en la ITIL®.

5. Tenir present que existeix la norma ISO/IEC 20000 i quina relaci6 té amb
la ITIL®.
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1. SFIA (marc de competencies per a l’era de la
informacio)

El marc de competéncies per a 1'era de la informaci6 (skills framework for the

Enllac recomanat

information age, SFIA) és un marc de referéncia de les habilitats de TI reconegut
Web de I'SFIA:

mundialment. S’hi descriuen els rols tipics de TI i les competéncies que calen www.sfia.org.uk

per a complir-los.

El model SFIA serveix per a descriure i gestionar les competeéncies de TI
dels professionals en les organitzacions, ajuda a tenir els professionals
adequats, amb les habilitats adequades, en el lloc correcte i en el mo-

ment precis.

Els processos i activitats que contribueixen a la gestio i estrateégia de les habili-
tats i capacitats dels recursos personals es poden presentar com un cicle basat
en les segiients fases: triar, aplicar, avaluar, analitzar, desenvolupar i recom-
pensar (vegeu la figura 1). L'SFIA ajuda a integrar aquests processos i garanteix
que s’emprin uns criteris coherents a I’hora de triar, assignar, avaluar, analitzar
i desenvolupar habilitats. També és una eina per a decidir com s’assignen les
escales salarials als diversos perfils professionals.

Figura 1. Cicle de gestié de I'SFIA

Obtenir,
organitzar
Contratar
personal
Recompensar .
X Aplicar
Esczlf?uieg%rlals Gesti6 i estratégia —Assignar tasques,
L, de recursos globals i jecti
de la contribuci6 9 fixar objectius
Desenvolupar Lidioma comu que Avaluar
Elaborar —! | integra aquests processos | Avaluar
mesures el rendiment
Analitzar
Factors que
afecten
el rendiment

Font: SFIA Foundation


http://www.sfia-online.org/
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L'objectiu general de 1’SFIA és ajudar les organitzacions que tenen professio-
nals de les TI a reduir el risc en els projectes de les TI, a retenir el personal,
a fer eficaces les contractacions i a millorar el professionalisme i 1’eficacia del
funcionament de les TI.

Aquest model descriu la gamma d’habilitats com una taula de dues dimensi-
ons, mitjancant 1’etiquetatge de cada habilitat, amb una categoria i un nivell
de responsabilitat associats a cadascuna. Aquestes categories es divideixen en
sis grans arees: estrategia i planificacid; canvi de negocis; desenvolupament de
solucions i implementaci6; gestio de serveis; adquisicions i suport a la gestio,
i la interficie de client (vegeu taula 1). Cadascuna d’aquestes arees es divideix
en subcategories i en el mapatge de vuitanta-sis habilitats identificables sepa-

radament.

Taula 1. Categories de I'SFIA

Categories de I'SFIA Estratégia i arquitectura

Canvi en el negoci

Desenvolupament de solucions i aplicacié

Administracié de servei

Suport d’administracié i aprovisionament

Interficie amb el client

Font: SFIA Foundation

Els nivells de I'SFIA, com la segona dimensioé del model, defineixen el nivell
de competéncia assolit per un professional dins una categoria o competeéncia,
i es divideix en set nivells (vegeu la taula 2). En certa manera és un gradient
de creixement professional dins una categoria o competeéncia, en que es des-
taquen quatre aspectes per a cada nivell: autonomia, influéncia, complexitat
i capacitats empresarials.

Taula 2. Nivells d’habilitats

Nivells d’habilitats 7. Establir I'estratégia / inspirar

6. Comencar/influenciar

5. Garantir/assessorar

4. Capacitar

3. Aplicar

2. Ajudar

1. Seguir

Font: SFIA Foundation
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Les habilitats (skills) es descriuen en diversos nivells, en la matriu resultant,
en que es mostra el conjunt d’habilitats que fan servir els professionals de
les TI. L'SFIA proporciona una descripcié general de cada habilitat, amb el
suport d'una descripcié de la manera com apareix 1’habilitat en cada nivell
de competencia en qué es reconeix. Una habilitat no sol apareixer en tots els
nivells. No totes les habilitats o competeéncies tenen els set nivells (vegeu la
taula 3).

Taula 3. Exemple de relacié entre les categories i subcategories i els nivells, respecte de les habi-
litats corresponents, en qué no es poden preveure tots els nivells

Categoria Subcategoria Habilitat 1 4 5 6 7
Estratégia i arquitectu- | Estrategia Governanga de les Tl GOVN 5 6 7
ra d’informacié

Gestio de la informacié | IRMG

cié

Coordinaci6 de sistemes | ISCO 6 7
d’informacié

Seguretat de la informa- | SCTY 4 5 6

cié

Garantia de la informa- | INAS 5 6 7

Analisi de la informacié | INAN

I'arquitectura empresari-
al i comercial

Publicacié del contingut | ICPM 1 4 5 6
de la informacié
Assessorament i ori- | Consultoria CNSL 5 6 7
entacié
Especialitzacié técnica | TECH 4 5 6
Planificacié i estraté- | Recerca RSCH 4 5 6
gia empresarial
Innovacié INOV 5 6
Millora en els processos | BPRE 5 6 7
empresarials i comerci-
als
Desenvolupament de STPL 5 6 7

Gestié de riscos empre- | BURM

tat per a les Tl

sarials

Estrategia de sostenibili- | SUST 5 6

tat
Estrateégia técnicai | Supervisié de tecnologi- | EMRG 4 5 6
planificacié es emergents

Gesti6 de la continuitat | COPL 4 5

Millora del procés de SPIM 5 6 7

desenvolupament de

programari

Gestié de la sostenibili- | SUMI 5 6

Font: SFIA Foundation
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Habilitat 4 5 6 7
Planificaci6 de les xarxes | NTPL 5 6
Arguitectura de la solu- | ARCH 5 6
cié
Gestié de dades DATM 4 5 6
Metodes i eines METL 4 5 6

Font: SFIA Foundation

Fent una analisi de I’SFIA veiem que no proposa rols i que defineix habilitats
o competeéncies professionals sense entrar en 1'ambit de les soft skills (vegeu

la taula 4).

Taula 4. SFIA. Perfils de rol

SFIA

Perfil de rol

Definici6é d’habilitats i nivells

Desenvolupador de solucions de nivell més alt

Desenvolupador de programari i programacié: nivell 4

Disseny de sistemes: nivell 3

Desenvolupador de diposit de dades i base de dades: nivell 4

Font: SFIA Foundation

L'SFIA representa un llenguatge comu i transversal a tot tipus d’organitzacions
que permet adequar les necessitats en la gestié dels serveis a la incorporacio

de professionals i a I’evoluci6é que tenen dins I'empresa.
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2. COBIT (objectius de control per a la informacio i
tecnologies relacionades)

Els objectius de control per a la informaci6 i tecnologies relacionades (control
objectives for information related technology, COBIT) proporcionen un marc de
treball exhaustiu que ajuda les empreses a assolir els objectius per al govern
i gestio de les TI.

El COBIT és una guia que ajuda les empreses a crear el valor optim de les
TIi manté un equilibri entre la consecuci6 dels beneficis i 1’optimitzacio
dels nivells de risc i de I'Gs de recursos. Es un marc prou genéric per a
ser Gtil a qualsevol empresa, sense tenir en compte el volum d’aquesta
empresa, tant si és comercial, com si és sense anim de lucre, com si
forma part del sector public.

La primera edici6 del COBIT es va publicar el 1996; a partir d’aquesta s’han
anat publicant versions successives de COBIT (1998, 2000, 2005, 2007), i
I"altima correspon a COBIT 5, publicada el 10 d’abril de 2012.

El COBIT 5 se sustenta en els cinc principis segilients:
1) Satisfer les necessitats de les parts interessades.

2) Cobrir 'empresa de punta a punta (és a dir, no solament va adrecat a la

funcio de TI, siné que estén 1’ambit d’actuacio a altres processos).
3) Aplicar un marc de treball integrat i unic.

4) Permetre un enfocament holistic (defineix un conjunt d’habilitadors per a
donar suport a la implementacié d'un govern i una gestié exhaustius).

5) Separar el govern de la gestié. Aquestes dues disciplines tracten tipus dife-
rents d’activitats, requereixen estructures organitzatives diferents i serveixen
per a proposits diferents.

D’altra banda, la distincié que el COBIT 5 fa entre el govern i la gesti6 és la
segient:

e FEl govern assegura que les necessitats, condicions i opcions de les parts
interessades son avaluades per a determinar un conjunt d’objectius equi-
librats i acordats amb 1’organitzacié que s’han d’assolir; per a establir una

direcci6 mitjancant la prioritzacio i la presa de decisions; i per a monitorar
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el rendiment i el grau de compliment contra la direccié i els objectius que
s’han acordat.

e Lagesti6 planifica, construeix, executa i monitora activitats alineades amb
la direcci6 establerta pel comite de direccio per a assolir els objectius de
I'empresa.

El COBIT 5 esta format per una familia de productes en quée destaquen els
models segiients: COBIT 5 Framework, COBIT 5 Enabler Guides —que inclou
Enabling Processes i Enabling Information—, COBIT 5 Professional Guides —que
inclou COBIT 5 Implementation, COBIT 5 for Information Security, COBIT 5
for Assurance i COBIT 5 for Risk- i COBIT 5 Online.

Tot seguit centrarem l'atencio a definir amb més detall cadascun dels principis

que hem enumerat més amunt.

Principi 1. Satisfer les necessitats de les parts interessades. Les empreses hi
sOn per a crear valor per a les parts interessades (stakeholders). Per tant, per
a qualsevol empresa, la creaci6 de valor és un dels objectius de govern prin-
cipals. La creaci6 de valor implica assolir els objectius amb un cost de recur-
sos optim i alhora optimitzar el risc. Els beneficis poden prendre formes molt
diferents, no solament economiques. Com que les empreses tenen diferents
parts interessades, la creaci6 de valor pot variar per a cada cas. El govern esta
relacionat amb la negociaci6 i decisio entre els diversos interessos de valor que

puguin apareixer.

El COBIT 5 maneja la satisfacci6 de les necessitats amb una cascada d’objectius
que van des dels aspectes més vinculats al negoci (conductors o drivers) fins
als aspectes més tecnologics (habilitadors o enablers). La figura que apareix tot
seguit és una mostra de la cascada proposada.
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Figura 2. COBIT 5. Descripcié en cascada d’objectius

Motivadors de les parts interessades
(entorn, evolucié de la tecnologia...)

v

Necessitats de les parts interessades

Realitzacié Optimitzacié Optimitzacié
de beneficis del risc dels recursos

Objectius empresarials

Objectius relacionats amb les Tl

Objectius del facilitador

Font: ISACA International

Un resum senzill és el que hi ha a continuaci6. Imaginem-nos que l’objectiu
principal del negoci és abaratir els costos dels processos. Aix0 podria ser un
dels anomenats objectius d’empresa. Per a aconseguir-ho, caldria que es com-
plissin determinats objectius de TI. Suposem que d’aquests objectius de TI n’hi
pogués haver un que fos la integracio i centralitzaci6 de les aplicacions corpo-
ratives. Es pot estar d’acord que la integraci6 i centralitzaci6 de les aplicacions
redueix costos i alhora incrementa 1’eficiencia dels processos. Ara bé, perque
aquest objectiu de TI es compleixi cal que els objectius dels habilitadors (ena-
blers goals) també estiguin ben definits i identificats.

En definitiva, la cascada mira d’establir un vincle directe entre els objectius
del negoci i les activitats tecnologiques que cal dur a terme per a assolir-los.

Principi 2. Cobrir I'organitzaci6 de punta a punta. Aix0 vol dir que cobreix
totes les funcions i processos que fan falta per a governar i gestionar la infor-
macio de 'empresa i les tecnologies que hi estan relacionades sense tenir en
compte on es processa la informacié. Basicament consisteix a identificar els
habilitadors de govern (governance enablers) que hem enumerat més amunt,
I’ambit de govern —que es pot circumscriure a parts especifiques de I'empresa—

i els rols, activitats i relacions, tal com mostra la figura segiient:
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Figura 3. COBIT 5. Rols, activitats i relacions
Rols, activitats i relacions

) Definir ) Instruir g
Propietaris i Delegat direccio i alinear .
parts Consell Gestio QperaC|op§
<«Responsable <—{ Supervisar <+— Informar

Font: ISACA International

Principi 3. Aplicar un marc de treball integrat i anic. E1 COBIT 5 esta ali- (| COBIT 5 esta relacionat amb

1 N . , . marcs com ITIL, TOGAF, PMBOK i
neat amb altres” estandards i marcs de treball més recents, i per tant permeta  cpmi.

I’empresa actuar com un integrador en el marc de govern i gestio.

Principi 4. Permetre un enfocament holistic. Els habilitadors sén factors
que, individualment i col-lectivament, poden influir sobre saber si determinat
aspecte funcionara o no -en el cas que ens ocupa, sobre el govern i gesti6 de
TI. Tal com hem indicat, sén dirigits per la cascada d’objectius; per exemple,
els objectius d’alt nivell relacionats amb TI defineixen els diversos habilitadors
que s’haurien d’aconseguir.

El marc COBIT 5 descriu set categories d’habilitadors (vegeu figura 4):

e Principis, politiques i marcs de treball: constitueixen el vehicle per a tra-
duir el comportament esperat a recomanacions practiques per a la gestio

diaria.

e Processos: descriuen un conjunt de practiques i activitats organitzades per
a assolir determinats objectius i produir un conjunt de sortides que donin

suport a arribar a les metes relacionades amb TI.

e Estructures organitzatives: formen les entitats per a la presa de decisions
en l'empresa.

e Cultura, etica i comportament, dels individus i de I’empresa: sovint s6n
subestimats com a factor d’exit.

¢ Informacié: impregna qualsevol part de 1’organitzacié i inclou tota la in-
formacié que produeix i fa servir I'’empresa. La informaci6 fa falta per a
mantenir I'empresa operativa i ben governada, i a escala operacional la

informaci6 és ben sovint el producte clau de I'empresa en si mateixa.

e Serveis, infraestructura i aplicacions: inclou la infraestructura, la tecnolo-

gia i les aplicacions que proveeixen I'empresa de serveis.
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e DPersones, habilitats i competencies: estan relacionades amb les persones
i fan falta per a satisfer adequadament totes les activitats i per a prendre
decisions correctes i dur a terme accions correctives.

Figura 4. Habilitadors del COBIT 5

Estructures Cultura, etica
organitzacionals i comportament

! f

Processos

Serveis, Persones,
Informacio infraestructura habilitats
i aplicacions i competéncies
Recursos

Font: ISACA International

Principi 5. Separar govern de gestié. Tal com hem indicat abans, el COBIT
5 estableix una distinci6 clara entre govern i gestio de TI (vegeu figura 5). Es
tracta de dues disciplines que s’ocupen d’activitats diferents, que requereixen
estructures organitzatives diferents i que serveixen a proposits diferents. Es-
sent dues disciplines diferents, pero, també és cert que requereixen un conjunt
d’interaccions entre 1'una i l’altra per a obtenir un sistema de govern efica¢

i eficient.

E1 COBIT 5 no és prescriptiu, pero recomana que les empreses implementin els
processos de govern i de gestié de manera que les arees clau quedin cobertes,
tal com suggereix la figura segiient:
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Figura 5. COBIT 5. Les arees clau de govern i gestié

Necessitats comercials
|

Govern

Retroaliment
de gestio

Font: ISACA International

El model de referéncia de processos del COBIT 5 divideix els processos de go-
vern i gestio en dos dominis amb els processos principals segiients (vegeu fi-
gura 6):

e Domini de govern (EDM): conté cinc processos de govern, en els quals es
defineixen practiques d’avaluaci6, direcci6 i monitoratge.

¢ Domini de gesti6 (PBRM): conté quatre dominis, que estan alineats amb les
arees de responsabilitat de planificacio (plan), construccio6 (build), execucio
(run) i monitoratge (monitor), i proporciona una cobertura de TI de punta a
punta. Aquests dominis sén 1'evoluci6 natural que ja hi havia en la versio
4.1, amb modificacions en els noms:

— Alinear, planificar i organitzar (align, plan and organise, APO)

—  Construir, adquirir i implementar (build, acquire and implement, BAI)

— Lliurar, donar servei i suport (deliver, service and support, DSS)

— Supervisar, avaluar i valorar (monitor, evaluate and assess, MEA)
Cada domini conté un nombre determinat de processos, classificats normal-
ment d’acord amb les arees de l’activitat principal que duen a terme. Es tracta
d'un model de referéncia de processos que és successor del model 4.1 al qual

s’han afegit i integrat els models de procés de Risk IT i Val IT. En total hi ha
trenta-set processos de govern i gestio, tal com mostra la figura segiient:



CC-BY-NC-ND e PID_00210365 17 Estandards i marcs de referéncia
Figura 6. COBIT 5. Model de referencia de processos

Processos de govern per les Tl de ’empresa

Avaluar, dirigir i supervisar

EDMO1
denmiaa 13 EDMO02 EDMo3 EDMo4 Goranty
manteniment Garantir Garantir Garantir la transparéncia
del marc I'obtencid I’optlmlt;acm’) I'optimitzacio de les parts
de governanca de resultats del risc dels recursos e e

Alinear, planificar i organitzar

APOO01
Gestionar el APO02
marc de
gestio de les Tl

Supervisar,
avaluar i valorar
APO06 APO07
; APO03 APO04 APOO5 Gestionar el Gestionar
Gestionar Arquitectura Gestionar Gestionar P ot A (EEIRnS
I'estratégia empresarial la innovacié la cartera pels cogtos e
MEA01
Supervisar,
avaluar i valorar
APO08 R0 Apo010 APOO11 APO012 APO013 el rendiment i
Gestionar Themmh AN S Gestionar Gestionar Gestionar la conformitat
les relacions b e B la qualitat el risc la seguretat

Construir, adquirir i implementa

BAIO3 BAIO5 BAIO7
BAIO1 BAI02 f BAI04 : :
Gestionar | Gestionarla ||, ;25(0no6 || Gestionarta || |, Soe09ors || Goutonar ' ocoaptads
rogrames i definicio dels disponibilitat i i ! [PEED \
P e CRuEE desenvolupamen B eEmeEian de canvis els canvis del canvi i avaluar i valorar
proj q de solucions p organitzatius la transicid el sistema
de control intern
BAI0O10
Gestionar
la configuracio

MEAO02
Supervisar,

BAI0O8 BAI09

Gestionar

i Gestionar
el coneixement

els actius

Lliurar, donar servei i suport

Supervisar,
avaluar i valorar
Gostonalos DSS03 DSS04 D305 Goslionar ols el compliment dels
peticions de Gestionar Gestionar ngtni?enizrdﬂs controls del requisits externs
serveis i els els problemes la continuitat S procés
incidents 9 de negoci

DSS01
Gestionar
les operacions

MEA03

Font: ISACA International
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3. TOGAF (esquema d’arquitectura de The Open
Group)

El nom de TOGAF deriva de 1'organitzaci6 creadora de I’estandard, The Open

Enllac recomanat

Group, que posa el nom al marc: esquema d’arquitectura de The Open Group
Podeu consultar TOGAF a:

http://www.opengroup.org/
una de les més emprades a escala mundial per a millorar 'eficiencia empre- togaf/

(The Open Group Architecture Framework, TOGAF). Aquesta metodologia és

sarial. The Open Group proporciona el TOGAF a les empreses sense cap cost

perque el puguin fer servir per als proposits interns no comercials.

El TOGAF és un marc de referencia per a assistir en 1'acceptacio, creacio,
Gs i manteniment d’una arquitectura empresarial. Esta basat en un mo-
del de procés iteratiu compatible amb les millors practiques i amb un
conjunt d’actius d’arquitectura reutilitzables.

TOGAF mira d’establir un marc comu per a crear arquitectures d’empresa —
copant les diverses capes en que esta constituida, tal com veurem-, i alhora és
una referencia que vol que totes les definicions elaborades d’una arquitectura
puguin ser reutilitzades per la mateixa empresa per a fer un as molt més efici-

ent de I'esfor¢ que s’hi ha dedicat.

La primera versi6 del TOGAF es va desenvolupar el 1995 i es basava en el
marc de referéncia d’arquitectura del Departament de Defensa dels Estats Units
(Technical Architecture Framework for Information Management, TAFIM). A
partir d’aquesta base, el forum The Open Group Architecture ha desenvolupat
periodicament versions successives del TOGAFE. La darrera d’aquestes versions
cobreix el TOGAF versi6 9.1, coneguda habitualment amb el nom de TOGAF
9, i es va publicar el desembre del 2011.

L'element clau del TOGAF és el metode —metode de desenvolupament
d’arquitectura (architecture development method, ADM)- per a desenvolupar ar-
quitectures de negoci que atenguin les necessitats del negoci.

Una arquitectura és 1’'organitzacié fonamental d'un sistema, constituida pels
components corresponents, per les relacions entre aquests components i

I'entorn, i també pels principis que en governen el disseny i I’evolucio.

En vista d’aquesta definici6, una arquitectura d’empresa (enterprise architectu-
re) s’entén com la logica organitzativa dels processos de negoci i de la infraes-
tructura de TI que reflecteix la integracio i estandarditzacié del model operatiu
de I’empresa.


http://www.opengroup.org/
http://www.opengroup.org/
http://www.opengroup.org/togaf/
http://www.opengroup.org/togaf/
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La rad per la qual convé tenir definida una arquitectura d’empresa és per a
optimitzar els processos fragmentats que s’hereten tan sovint —tant si sén ma-
nuals com automatics—, de manera que passin a un entorn integrat que sigui
molt més efica¢ en la resposta al canvi en la capacitat de provisié necessaria
per a l'estrategia del negoci. La gestié efectiva i I'Gs efica¢ de la informacio
mitjancant TI és un factor clau per a 1'éxit dels negocis, i un mitja indispensa-
ble per a tenir avantatges competitius.

Una arquitectura d’empresa proporciona un context estrateégic per a I’evoluci6
dels sistemes de TI en resposta a les necessitats de canvi constants de I'entorn
de negoci.

El TOGAF es basa en quatre dimensions o tipus d’arquitectures relacionades
amb que és compatible: arquitectura de negoci, arquitectura d’aplicacions, ar-
quitectura de dades i arquitectura tecnologica.

Taula 5. Arquitectures TOGAF

Tipus d’arquitectura Descripcio

Arquitectura de negoci Estratégia de negocis, govern, organitzaci6 i
processos clau.

Arquitectura d’aplicacions Aplicacions que cal implementar, interaccions
entre aquestes aplicacions i relacions amb els
processos de negoci.

Arquitectura de dades (o d'informacio) Estructura fisica i logica de les dades, i recursos
de gestio.
Arquitectura tecnologica Estructura de maquinari, programari i xarxes

requerida per a implementar les aplicacions
principals de I'organitzacié.

Font: The Open Group

TOGATF és un document que es pot comprar des del lloc web oficial de The

Open Group. L'estructura d’aquest document és la segiient:

Part 1. Introduccid. Aquesta part proporciona una introduccié d’alt nivell
als conceptes clau de 'arquitectura d’empresa i, en particular, a I'enfocament
TOGAE. Conté definicions dels termes emprats al llarg de tot el document.

Part 2. Architecture Development Method. Aquesta part és el nucli del TO-
GAF. Descriu el metode proposat mitjancant un enfocament de pas a pas per
a desenvolupar una arquitectura d’empresa.

Part 3. Técniques i recomanacions d’ADM. Aquesta part inclou un conjunt
de recomanacions i de técniques disponibles per a fer-les servir per a aplicar
el metode ADM.

Enllac recomanat

Podeu consultar The Open
Group a:

http://www.opengroup.org/
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Part 4. Architecture Content Framework. Aquesta part descriu el marc de
treball de continguts del TOGAF, incloent-hi un metamodel estructurat per a
artefactes d’arquitectura, 1'as d’Architecture Building Blocks (ABB) reutilitza-
bles i una vista general dels lliurables més habituals per a descriure una arqui-
tectura.

Part 5. Enterprise Continuum i eines. Aquesta part proposa taxonomies ade-
quades i eines per a categoritzar i desar les sortides de 'activitat d’arquitectura

dins una empresa.

Part 6. Models de referéncia del TOGAF. Aquesta part proporciona dos mo-
dels de referéncia d’arquitectura, concretament el Technical Reference Model
(TRM) i I'Integrated Information Reference Model (III-RM).

Part 7. Architecture Capability Framework. Aquesta part descriu
I'organitzacio, els processos, les habilitats, els rols i les responsabilitats que fan
falta per a establir una arquitectura practica i operar-hi dins una empresa.

La part 2 del document (“Architecture Development Method”), que tal com
hem indicat és la part principal del marc, descriu el procés per a obtenir
una arquitectura d’empresa especifica per a cada organitzacié que sigui capac
d’atendre els requisits del negoci. Proporciona un conjunt de fases de desen-
volupament, cadascuna de les quals té una explicaci6 detallada que les des-
criu mitjancant objectius, enfocament, entrades, passos i sortides. Les seccions
d’entrades i sortides proporcionen una definici6 de 'estructura de continguts
d’arquitectura i també una part dels 1liurables.

Les fases que constitueixen el métode ADM sén les segiients:

Fase preliminar: descriu les activitats de preparacio6 i iniciaci6 per a crear una
capacitat d’arquitectura, incloent-hi la personalitzacié del TOGAF i la definici6
dels principis d’arquitectura.

Fase A. Architecture vision: descriu la fase inicial d'un cicle de desenvolupa-
ment d’arquitectura. Inclou informacié sobre la definicié de l'abast, la identi-
ficaci6 de les parts interessades, la creaci6 de la visi6 d’arquitectura i I’'obtenci6
de les aprovacions.

Fase B. Business architecture: explica el desenvolupament de l'arquitectura
de negoci per a donar suport a la visi6 d’arquitectura acordada.

Fase C. Information systems architecture: especifica el desenvolupament de
les arquitectures de sistemes d’informaci6 (aplicacions i dades) per a un pro-

jecte d’arquitectura.
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Fase D. Technology architecture: defineix el desenvolupament de
I'arquitectura de tecnologia per a un projecte d’arquitectura.

Fase E. Opportunities and solutions: descriu el procés d’identificar els pro-
jectes principals d'implementaci6 i d’agrupar-los en paquets que puguin fer
la provisié de l’arquitectura objectiu (target architecture) definida en les fases
anteriors.

Fase F. Migration planning: especifica el desenvolupament d'un pla
d’'implementaci6 i migraci6é detallat que expliqui com s’ha de passar d'una
arquitectura de referéncia (baseline) a un objectiu (target).

Fase G. Implementation governance: proporciona una supervisié arquitectu-

ral de la implementacio.

Fase H. Architecture change management: estableix procediments per a ges-

tionar els canvis en la nova arquitectura.

Requirements management: examina el procés de gestionar els requisits

d’arquitectura al llarg de tot el cicle d’ADM.
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Figura 7. Fases del metode ADM

Preliminar Crear estratégies

i mobilitzar
(“Comprometre i
implicar 'organitzacio”)

Supervisar i
gestionar N F_a.s’e A:
(“Mantenir el | > visi6 de *
procés l'arquitectura
en marxa”) Fase H: N
gesti6 del Fase B:
canvi 4 arquitectura
d’arquitectura de negoci Entendre/
dissenyar
v (“Encertar
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la implementacio requisits de sistemes
q d’informacio
N
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funcioni”)

Font: The Open Group
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4. ITIL® (biblioteca d’infraestructures de tecnologies
de la informacio)

La ITIL® és un marc de referéncia que recull el conjunt de millors prac-
tiques de gesti6 de serveis de TI. Les sigles signifiquen information tech-
nology infrastructure library, i consisteix en un conjunt de publicacions.

De totes les publicacions anunciades, hi ha cinc llibres que constitueixen el
nucli principal. Aquesta estructura en cinc llibres és ’habitual des de la versi6
3, que va apareixer el 2007, i s’"ha mantingut en la darrera actualitzaci6, que
va ser el 2011. L'estructura dels cinc llibres esta relacionada amb el concepte
clau proposat a partir de la versi6 3, aixo és, el de cicle de vida dels serveis.

La idea principal de la ITIL consisteix a considerar qualsevol servei al
llarg del seu cicle de vida, des que se n’observa l’oportunitat i conveni-
encia fins que, passant per diferents fases, acaba essent retirat. En con-
cret, les cinc fases proposades —que coincideixen de manera univoca
amb els llibres— son les segiients: estrategia del servei, disseny del servei,
transicio del servei, operacio del servei i millora continuada del servei.

D’altra banda, la ITIL®, des que va apareixer, ha definit un conjunt de proces-
sos, és a dir, d’activitats transversals a les funcions, que de manera coordinada
permeten assolir uns objectius concrets. Basant-se en criteris de gestié de qua-
litat procedents d’altres esquemes (TQM, EFQM, ISO 9001, entre d’altres), la
ITIL® considera imprescindible que les diverses estructures organitzatives que
constitueixen I'empresa estiguin coordinades entre si mitjancant un conjunt
d’activitats logiques i coherents. Per tant, els processos es poden considerar
com els fils que constitueixen la trama que assegura que les empreses treballen
eficacment i eficientment. Els processos queden repartits entre les diverses fa-
ses, d’acord amb el criteri de la ITIL®. Es ben facil que aquesta decisié generi

dubtes sobre el model.

Exemple

El procés de gestio del canvi esta redactat i situat en el llibre de transici6 del servei. Una
interpretacio restringida —i equivocada- seria considerar que les activitats d’aquest procés
se circumscriuen a l'etapa de transicié. Malgrat aixo, no costa gaire notar que les activitats
del procés també es duen a terme en altres fases del cicle de vida. Per exemple, una vegada
un servei ha estat posat a I'entorn de producci6 i, per tant, ja ofereix resultats —-som,
doncs, en la fase d’operaci6 del servei—, hi ha la possibilitat que facin falta canvis. La
majoria de vegades, aquests canvis son gestionats dins la fase d’operacions, i no cal haver
de tornar a passar per la fase de transicio.
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Per tant, tal com hem explicat, hi ha dos conceptes clau associats a 1’estandard
ITIL®, aixo és, les fases del cicle de vida i els processos. Fet 1’aclariment del
paragraf anterior, tot seguit definirem cada fase i els processos principals que
s’han redactat en cadascuna de les publicacions que hi estan associades.

La primera publicacid, és a dir, 'estratégia del servei, té ’objectiu de
fer que les TI (tecnologies de la informacio, com a nom generic que recull
el conjunt de recursos i capacitats per a fer la provisié de serveis als
negocis) actuin de manera estrategica.

Aixo és, que els serveis prestats de TI estiguin ben alineats amb la idea de satis-
fer les necessitats del negoci. No es tracta tant que les TI endevinin les neces-
sitats que té el negoci a part de les TI mateixes com que participin activament
al costat dels centres de decisi6 de les empreses per a determinar les necessitats
que hi ha, els processos de negoci que sén més critics i, en conseqiiéncia, els
serveis que son més rellevants que ofereixin les TI al negoci per a maximitzar

resultats.

Entre alguns dels conceptes més rellevants que apareixen en aquesta publica-
ci6 val la pena destacar el de cartera de serveis (service portfolio). La gestié de
la cartera de serveis consisteix analitzar el mercat, definir els serveis adequats
per als mercats triats, determinar prioritats i crear casos de negoci (business ca-
ses) que incloguin les inversions que calen, les despeses, els riscos i els retorns

previstos amb vista a justificar que es posin en marxa nous serveis.

Els processos principals d’aquesta fase son els segiients:

e El procés de gestio de cartera de serveis (service portfolio management).

e El procés de gestié financera.

e El procés de gesti6 de relacié amb el negoci.

e El procés de gesti6 de la demanda.

En relaci6 amb el procés de la gesti6 de la demanda, es tracta fonamentalment
d’oferir els serveis de manera adequada per als diversos tipus de demanda que
tenen els clients; per a fer-ho, cal saber a priori en queé consisteix aquesta de-
manda.

Una reflexié que ens sembla interessant de fer és el grau d’aplicacié que té
aquesta fase dins les organitzacions reals. Malgrat que es tracta d’una fase de
vital importancia, la realitat mostra que no s'implementa d'una manera gaire

madura en el comu de les empreses. Dificilment es fa I’exercici conjunt amb el

negoci pel que fa a les necessitats, prioritats i processos de negoci que séon cri-
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tics. En la majoria de casos, la TI ha d’interpretar quins son, i també és compli-
cat establir mesures objectives que demostrin fins a quin punt es compleixen.
Aixi i tot, és interessant saber la proposta que fa la ITIL® per mirar d'incloure
tant com es pugui aquest conjunt d’aproximacions.

Una vegada s’han prioritzat i s’ha decidit de posar-los en marxa, transfor-
mar-los, continuar-los o retirar-los (fase d’estratégia), es duu a terme el disseny
de servei.

La segona publicaci6, disseny del servei, descriu la manera com es pot
garantir la definici6 correcta de totes les parts interessades i 1’encaix
corresponent.

Del disseny d'un servei es defineixen cinc aspectes principals:

e En primer lloc, la solucié. Consisteix a assegurar que es defineixen correc-
tament i de manera mesurable els resultats que es volen aconseguir. Per a
fer-ho, se sol treballar amb els acords de nivell de servei (service level agre-
ements, SLA) i altres documents que hi estan associats (OLA i UC).

e En segon lloc, les arquitectures. Aquest aspecte conté els elements més
habituals relacionats amb el disseny. S’acostumen a considerar diferents
tipus d’arquitectura (de negoci, d’aplicaci6, de dades, d’infraestructura,
d’entorn).

e En tercer lloc, els sistemes de gesti6. Els podem entendre com el conjunt
d’eines que es faran servir per a gestionar els aspectes operacionals i de

millora dels serveis.

e En quart lloc, el disseny dels processos. S’entén com l'adaptacio, si cal, per
a les necessitats especifiques de cada client.

e En cinque lloc, finalment, els sistemes de mesurament que fan falta per
a assegurar que es pugui mesurar el servei i, en conseqiiéncia, es pugui

demostrar al negoci que proporciona els resultats que s’esperaven.

Una manera alternativa de considerar conceptualment aquesta fase queda re-
sumida en la filosofia de les quatre pes (people, processes, products i partners).
Es a dir, la correcta definicié conjunta d’aquestes dimensions és la que permet
que els serveis estiguin ben dissenyats. Concretament, en la definicié de so-
lucions tecnologiques es té en compte molt sovint l'aspecte relacionat amb
el coneixement de les tecnologies —que estaria relacionat amb el concepte de
product. Malgrat aix0, massa sovint es passen per alt aspectes relacionats amb
el canvi d’actituds, o la predisposicio a la novetat, o la definicié correcta de
rols i responsabilitats, o la definicid correcta de les activitats que s’han de dur
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a terme no solament durant el servei, siné també després, per destacar-ne uns
quants. El descuit d’aquests i altres aspectes condueix sovint a provisions de
serveis de qualitat insuficient. Per aquest motiu, la ITIL® insisteix que cal aten-
dre de manera holistica, encara que a priori aix0o pugui comportar al principi
una inversi6 addicional en temps, amb la finalitat d’evitar que aquestes per-
dues es produeixin a posteriori.

El llibre de disseny de servei inclou els processos seglients: gestié de nivell de
servei, gesti6 del cataleg de serveis, gestié de capacitat, gestié de disponibilitat,
gestio de continuitat del servei, gestié de seguretat de la informacio, gestié de
proveidors i coordinaci6é del disseny. Com a resum principal podem indicar
que el procés de gesti6 de nivell de servei actua com a eix entre les necessitats
del client i el proveidor. Es a dir, obtenint les necessitats —obtingudes, si pot

ser, mitjangant els requisits de servei (SLR?), aquest procés es relaciona amb
tots els altres per a acabar construint una proposta que s’hauria de negociar
amb el client per a arribar a un acord (SLA). A partir d’aquest acord, i passant
per altres fases, aquest procés sera el responsable de reunir-se periodicament
amb el client amb l'objectiu —presentant informes del servei real- de mesurar

el servei i mostrar si és o no dins els limits de qualitat acordats amb el client.

La proposta associada a la negociaci6é amb el client hauria d’anar acompanyada
d'un document, aixo és, el paquet de disseny de servei (service design package,
SDP), que constitueix la base de definici6 del servei que es prestara en la fase

segiient perqué es construeixi, provi i implementi en 1’entorn de produccié.

La tercera fase del llibre, transici6 del servei, té com 1'objectiu fona-
mental d’aconseguir que els nous serveis, els serveis modificats i els
serveis retirats siguin posats adequadament a l'entorn de produccio i
s’ajustin als parametres i requisits especificats en la fase anterior.

Per a fer-ho, es defineixen, en conseqiiéncia, una série de processos de control
que assegurin que el servei que es posa en marxa satisfa els requisits pactats i
que, a més, podra ser adequadament admeés i gestionat quan sigui a ’'entorn de
produccié. En general, aquesta fase també se sol passar per alt més enlla del que
ha definit la ITIL®, ja que es considera que cal anar tan de pressa com es pugui
a instal-lar en la producci6 un servei que s’ajusti més o menys als requisits del
client. La conseqiiéncia habitual d’aixo és que els lliuraments reals no tenen
els nivells de qualitat adequats i, per tant, es produeixen discrepancies en els
temps, o bé en els costos, o bé en els resultats, cosa que acaba incidint sempre
en la imatge projectada als clients o usuaris i, per tant, afectant la credibilitat
de la TIL.

Els processos principals definits en aquesta fase sén la gesti6 del canvi, la gestio
de provisions i desplegament, la gesti6 de la configuracio, la planificaci6 de la
transicio i del suport, 'avaluaci6 del servei, les proves i validaci6 del servei i

@s1Rés la sigla en angles de servi-
ce level requirements.
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la gesti6 del coneixement. Es pot considerar que realment té sentit aplicar els
cinc darrers processos quan estem considerant projectes que requereixen una
posada en marxa de nous serveis o de canvis molt significatius de serveis que
ja hi ha. Tal com hem dit en una altra part, els tres primers processos —-com
tants d’altres— actuen en altres fases a part d’aquelles en que estan redactats.

El procés principal d’aquesta fase, el de gestio del canvi, és un procés critic
que persegueix trobar un equilibri adequat entre l'estabilitat de les infraestruc-
tures tecnologiques i la capacitat de flexibilitat o adaptacio a les necessitats
del negoci. Quan la capacitat d’adaptaci6 rapida al negoci és excessiva, pot
posar en perill I'estabilitat dels serveis i, en conseqiiencia, la disponibilitat i,
per tant, la imatge percebuda pels usuaris. Aixi, doncs, cal establir mecanismes
de control que assegurin que els canvis que s’introdueixen en els serveis mi-
nimitzin I'impacte sobre la disponibilitat. Trobar un punt adequat d’equilibri
sol ser motiu de discussi6 i requereix que la direccié del negoci tingui una

comprensio i un compromis actius.

Els canvis associats a un servei tecnologic també han de tenir en compte as-
pectes com la funcionalitat dels serveis, el compliment dels requisits de cli-
ent, la transmissié adequada del coneixement a totes les parts interessades o
I'adaptacio6 dels usuaris a les noves practiques. Per aquesta rad és important
que hi hagi processos complementaris al de canvi que assegurin que tant les

proves com la implementacié compleixen tots els requisits previstos.

Després de la fase de transicié ve la d’operaci6 del servei, que queda
recollida en la quarta publicacié de la ITIL®. Per tant, els continguts
suggereixen el conjunt d’operacions habituals en qualsevol proveidor
de servei.

A més, proporciona informacié sobre les funcions i, per tant, incideix en
I'estructura i departamentalitzaci6 dels diversos tipus de proveidors de serveis.
En cap cas no vol establir un paradigma que hagin de seguir les organitzacions,
sind que suggereix un conjunt d’estructures organitzatives que poden servir
de referéncia.

Els processos principals definits en aquesta publicacié son els segilients: ges-
tié d’incidencies, gestié de problemes, gesti6 de peticions de servei, gestio
d’esdeveniments i gestié d’accessos.
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La darrera publicaci6 de la ITIL®, millora continuada del servei, té
una estructura de continguts una mica diferent de les altres. Més que
d’una fase hauriem de parlar d'una preséncia constant que acompanya
la resta de fases. La millora continuada no s’ha d’interpretar com una
actuaci6 que cal fer al final del cicle de vida del servei, siné que forma
part del cicle d’aquest servei.

L'essencia fonamental d’aquesta fase es basa en el model del cicle de Deming,
conegut també amb el nom de cicle PDCA (plan-do-check-act, planificaci6, exe-
cucio, avaluacio, actuacio). Aquest cicle vol definir clarament els objectius (es-
trategia), dur a terme una solucio per a assolir-los (disseny i transicid) i veri-
ficar que s’han assolit amb la solucié desenvolupada (operacid), per a rectifi-
car si cal en un cicle continuat.

El mercat disposa d'un sistema de certificacions individuals que permeten me-
surar aproximadament el nivell de pericia (expertise) dels professionals. Per a
fer-ho hi ha diferents nivells: foundation, cicle intermedi i expert. Malgrat aixo,
ha de quedar clar que aquesta certificacié no acredita les empreses. Fa poc que
comenca a prendre forca rellevancia un estandard que permet una mica de
benchmarking entre organitzacions per a saber quins graus de maduresa hi ha.
Aquest estandard és conegut amb el nom de TIPA (Tudor IT process assessment).
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5. ISO/IEC 20000

La serie ISO/IEC 20000, normalitzada i publicada per I’Organitzacio In-
ternacional per a la Normalitzaci6 (ISO) i la Comissi6 Electrotécnica In-
ternacional (IEC), és I'estandard reconegut internacionalment que des-
criu un conjunt integrat de processos per a gestionar de manera efica¢
els serveis de TI.

Abans de l'aparici6é de la TIPA, i en espera de veure com evoluciona i el grau
de penetracié que té en el mercat, en els darrers anys —concretament des del
2005 en angles, i des del 2007 en catala— s’ha fet servir I'ISO/IEC 20000 com
a element de mesura del grau de capacitaci6 d’'una organitzaci6 amb vista a
oferir serveis d’alta qualitat.

La norma ISO/IEC 20000 té com a precedent I'estandard BS 15000, que defi-
neix un conjunt de processos amb activitats precises que s’han de dur a terme
amb vista a obtenir la certificaci6. Aixi com la ITIL® és un conjunt de bones
practiques que descriu amb forca detall les activitats que es poden dur a terme
ila manera de fer-ho, la norma ISO/IEC 20000 estableix un conjunt d’aspectes
de compliment obligat. Tant la norma com 1’estandard s’han influint matua-
ment des de la versio 2 de la ITIL®. La darrera versié de la norma —del 2011-
estableix un conjunt de tretze processos que recullen els elements basics pro-

posats per 'estandard ITIL®.

Tot seguit mostrarem un esquema en que hi ha els processos que proposa la

norma, classificats d’acord amb diferents ambits de gestio:
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Figura 8. Processos de I'ISO/IEC 20000

Processos de la provisio del servei

Gestio de Gestid de la
la capacitat Gestio del nivell de servei seguretat de
la informacié
Gestio de la Informes del servei
continuitat i de la Pressupostos i
disponibilitat comptabilitat dels
del servei Processos de control serveis de Tl

Gestio de la configuracio
Processos Gesti6 del canvi Processos
del lliurament —~ de relacions

Processos
Gestio del de resolucioé Gestio de les relacions
lliurament amb el negoci
Gestio de I'incident
. Gesti6 de
Gestio del problema subministradors

Font: elaboracié propia

L'ISO/IEC 20000 és aplicable a organitzacions, grans i petites, basades en ser-
vei de TI. La norma és adequada tant per als proveidors interns de serveis de
TI (els departaments de TI) com per als proveidors externs (les empreses de
subcontractaci6 de TI).

Els dos documents principals que constitueixen la norma ISO/IEC 20000 s6n

els segiients:

e Part 1: Requisits del sistema de gestio del servei.

e Part 2: Codi de bones practiques.

El primer document (Requisits del sistema de gestio del servei) estableix les obli-
gacions (els heu de o shall) que s6n imprescindibles per a superar 1’auditoria,
i el segon (Codi de bones practiques) estableix una serie de recomanacions (els
haurieu de o should) que poden ser considerades per les organitzacions.

A diferéncia de la ITIL®, I'ISO/IEC 20000 divideix els processos per ambits de
gestio. Son els segiients: provisié del servei, control, lliurament, resolucio i
relacions. La introducci6 de 'estructura de cicle de vida de servei no ha estat
si no prevista en la darrera revisié de la norma, la del 2011, i considerada un
aspecte més seqiiencial que conté les obligacions a I’hora de fer un canvi molt

significatiu en un servei o d’introduir-ne un de nou.

En esséncia, els continguts de la norma deriven de la ITIL® i, en conseqiiéncia,
la majoria de requisits i recomanacions no difereixen dels establerts per a cada
procés en particular. Abans de la redacci6é dels processos, la norma ISO/IEC
20000 estableix que cal tenir definit un sistema de gestio del servei, que té un
paral-lelisme molt marcat amb la norma ISO/IEC 9001. AixO0 és, s’estableix que
cal disposar de sistemes de gestié controlats que assegurin la millora continu-

ada mitjancant un cicle basat en Deming, és a dir, plan-do-check-act. A aquest
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control s'hi afegeixen requisits relacionats amb la necessitat de tenir ben es-
tablerts els rols, les responsabilitats, les comunicacions, la documentacio i la
formacio, entre altres aspectes destacables.
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Resum

Aquest modul ha presentat de manera introductoria cinc dels estandards més
coneguts actualment en el mercat que estan relacionats amb els temes coberts
en els moduls anteriors. En particular, s’han donat indicacions dels marcs SFIA,
COBIT, TOGAE, ITIL i ISO/IEC 20000.



CC-BY-NC-ND * PID_00210365 33

Estandards i marcs de referéncia

Bibliografia

Cannon, D. (2011). Service Strategy. Best Management Practice 2011 Edition. The Stationery
Office.

Clayton, I. M. (2008). The Guide to the Universal Service Management Body of Knowledge: A
Definitive Guide to Service Management. Service Management 101.

Fernandez Sanchez, C. M.; Piattini Velthuis, M. (2012). Modelo para el Gobierno de las
TIC basado en normas ISO. Aenor Ediciones.

Harrison, R. (2011). TOGAF® 9 Foundation Study Guide 2nd Edition. Rachel Harrison (The
Open Group). Van Haren Publishing.

Hunnebeck, L. (2011). Service Design. Best Management Practice 2011 Edition. The Stationery
Office.

ISACA (2012). COBIT 5: A Business Framework for the Governance and Management of Enterprise
IT. Van Haren Publishing.

Lloyd, V. (2011). Continual Service Improvement. Best Management Practice 2011 Edition. The
Stationery Office.

Menken, I. (2010). ITIL V3 Implementation Quick Guide: the art of the stress-free IT Service
Management (2a. ed.). Emereo Pty Limited.

Office of Government Commerce (2011). The official introduction to the ITIL Service Li-
fecycle. Londres: TSO.

Quesnel, J. (2010). Entender ITIL v3: Normas y mejores prdcticas para avanzar hacia ISO 20000.
ENI Editions.

Rance, S. (2011). Service Transition. Best Management Practice 2011 Edition. The Stationery
Office.

Skills Framework for the Information Age (SFIA) (2010). Version 4G. SFIA Founda-
tion. Regne Unit: www.sfia.org.uk.

Steinberg, R. A. (2011). Service Operation. Best Management Practice 2011 Edition. The Stati-
onery Office.

Tjassing, R. (2008). Fundamentos de la Gestion de Sevicios de TI Basada en ITIL V3 (ITSM
Library). Van Haren Publishing.

UNE-ISO-IEC 20000-1 (2011). Tecnologias de la Informacion. Gestion del Servicio. Requisitos
del Sistema de Gestion de Servicios (SGS). Aenor Ediciones.






	Estàndards i marcs de referència
	Introducció
	Objectius
	Índex
	1. SFIA (marc de competències per a l’era de la informació)
	2. COBIT (objectius de control per a la informació i tecnologies relacionades)
	3. TOGAF (esquema d’arquitectura de The Open Group)
	4. ITIL® (biblioteca d’infraestructures de tecnologies de la informació)
	5. ISO/IEC 20000
	Resum
	Bibliografia


