ITIL v4: Fundamentos de la Gestion
de Servicios de Tl

Presentacion general




CLASE 1



QITIL

Version 4




Nombre

Profesion

Empresa

Rol en suCompania

Objetivos al tomar elcurso
¢, Qué lo motiva a tomar esta capacitacion?

. Qué sabe de ITIL Version 4 ?




Luis Rodriguez Varas

* 34 anos de experiencia como
asesor de agilidad, scrum
mastery JP

* 34 anos de experiencia como
relator y docente universitario

Titulos y Certificados

Ingeniero Civil Industrial - U.
de Chile (FCFM)

Docente de

Magister en Educacion
Superior

catedra:

Magister en Business
Analytics (I1A) - PUC

Doctor (¢c) en Administraciony
Finanzas

Diplomado en agilidad / JP
PMI/Scrum master/ PO /ITIL




 Elobjetivo de este curso es proporcionar a los
participantes una comprension fundamental de la
gestion de servicios de Tl segun ITIL 4, incluyendo los
conceptos, principios, procesos y practicas clave.

" " * Los participantes aprenderan como los procesos de ITIL
El‘ ObJ etlvo de 4 pueden ayudar a mejorar la eficiencia, la efectividad y
eSte curso: la calidad de los servicios de Tl en su organizacion.

* Alfinal del curso, los participantes deberian estar
preparados para tomar el examen de certificacion ITIL 4
Foundation, que evalua su comprension de los
conceptosy principios de ITIL 4y su capacidad para
aplicarlos en la practica.




Estrategia
pedagogica:

 Materiaresumida/y detalle
* Ejemplo de preguntas de examen

e Dinamicas




ntroduccion alTIL

|os conceptos clave de la gestion deservicio

| as cuatro dimensiones de la gestion deservicios

El sistema de valores Servicio de ITIL(SVS)

Gobernancia
Mejora Continua

. Practicas de gestion ITIL
. Talleres practicos y/o escenarios duranteel desarrollo del

Curso




ESTADO DEL ARTE
DE LAS BCN




Resumen estilo “un
café rapido”

Las bibliotecas del congreso ya estan
probando IA para jerarquizar
documentacidén, mejorar busquedasy
entender textos legislativos. En
bibliotecas grandes (p. ej., Library of
Congress) hay laboratorios y
frameworks; en bibliotecas medianas
hay pilotos menos visibles. La IA puede
transformar desde la busqueda hasta la
predicciéon de trayectorias legislativas,
pero requiere datos limpios, estrategiay
equipo capacitado.




IL Israel — Knesset / Biblioteca
parlamentaria (Research &
Information Center)

NO EXISTE UNA
“BIBLIOTECA
DEL
CONGRESO”
COMO TALAL
ESTILO
ESTADOUNIDE
NSE; LA
FUNCION DE
APOYO
INFORMATIVO
Y DE
INVESTIGACIO
N AL
PARLAMENTO
(KNESSET) LA
CUMPLE EL

RESEARCH &
INNEODMATION

[

ESTADO
TECNOLOGICO
/1A
(PRACTICO):

LA KNESSET
ESTA
EXPERIMENTA
NDO CON IA
EN VARIOS
FRENTES,
INCLUIDO
RECONOCIMIE
NTO
AUTOMATICO
DE VOZ PARA
TRANSCRIPCIO
N DE SESIONES
PLENARIAS Y
PILOTOS DE
HERRAMIENTA
S

GENERATIVAS
DADA

0 8 6

ESTOS
SISTEMAS SE
USAN COMO

APOYO

(“FACILITADOR
ES”), SIEMPRE
CON
VERIFICACION
HUMANA, Y
ESTAN EN
PRUEBA O EN

FASES
INICIALES DE

IMPLEMENTACI
ON.

SE ESTAN
ELABORANDO
DIRECTRICES Y
ESTRATEGIAS
DE USO
RESPONSABLE
DE IA DENTRO
DEL CONTEXTO
PARLAMENTARI
O (NO SOLO
TECNOLOGICO,
SINO TAMBIEN
ETICOY LEGAL).

NIVEL
GENERAL:
PRUEBA DE IA
INTEGRADA A
FLUJOS DE
TRABAJO
REALES, CON
ENFOQUE EN
SPEECH-TO-
TEXTY
RESUMENES,
PERO SIN
DESPLIEGUE
COMPLETO
AUTOMATIZADO
AUN.



Estado tecnolégico / IA:

A nivel parlamentario existe un
enfoque activo en usar IA
para automatizar trabajos
como investigacion legal,
sintesis de documentosy
apoyo editorial, en
combinacion con servicios

L%bﬁﬂﬁ’t%%?ﬁﬁmém%ria en
si provee colecciones,
busqueday documentacion,
pero no hay evidencia publica
de un gran sistema
totalmente automatizado con
IA al nivel de motores
generativos como ChatGPT
integrado a su catalogo
(aunque hay investigacién
académica sobre NLP en
debates).

il

DE Alemania — Biblioteca del
Bundestag
(Bundestagsbibliothek)

Alemania tiene un marco
nacionalrobusto paralA, con
estrategias publicasy debates
sobre su gobernanza (aunque
el enfoque general es nacional
y ho limitado a bibliotecas).

El Bundestag también ha
generado politicas para la
adopcionresponsable de IA
en funciones parlamentarias,
impulsando practicas
colaborativas entre unidades
(biblioteca, documentacion,
analisis de politicas).

Nivel general:
institucionalmente bien
equipadoy con politicas de IA
integradas al desarrollo
parlamentario, pero con
adopcidn practica escalonada
y cautelosa.



La National Diet Library es la biblioteca parlamentariay
nacional de Japoén, con un gran acervo y funciones de apoyo
Legislativo.

 Estado tecnolégico/ IA:

 Aunque es una organizacion grande con presupuestos sélidos, no
hay evidencia predominantemente publica de un uso intensivo
o formalizado de IA para automatizacion de funciones
legislativas o de catalogo, al menos con estandares
comparables a pruebas en Estados Unidos o Alemania.

Diet Li b ra ry e Japodntiene una fuerte tradiciéon de digitalizacion y sistemas de

busqueda, pero la integracion de IA de ultima generacioén (por €j.,

JP Japon —
National

N D L LLM para consultas abiertas o resumenes automatizados) esta
mas asociada a proyectos de digitalizacion general que a un
programa parlamentario especializado. ’

* Nivel general: infraestructura madura e histéricamente sélida,
con |A usada de forma muy gradual y tipicamente en servicios
internos de catalogaciony busqueda (no un despliegue visible de
|A generativa para usuarios finales). ,
P 4




Rusia no tiene una “biblioteca parlamentaria famosa
internacionalmente” del mismo modo que EE. UU. o Japon,
pero si cuenta con grandes bibliotecas estatales como la
buébnmnorteka lncynapcreeHHou CnosapHoun Pepepaumm Rusa
(Russian State Library).

RU RUSIa * Estado tecnolégico / IA:
Bl blloteca * No hayreportes internacionales prominentes de adopcion de IA

para funciones parlamentarias o legislativas en bibliotecas
estatales rusas comparables a pruebas en otros paises.

Estatal /

* Elfoco nacionalen IA en Rusia tiende a estar mas ligado a
politicas publicas, vigilancia y desarrollo tecnoldgico estratégico

CO nteXtO estatal (segun analisis de gobernanza global de |1A), no

especificamente al uso de IA en bibliotecas legislativas en un

institucional grado destacado. ’

* Nivel general: mucho menos visibilidad publica en |IA para
bibliotecas legislativas. El soporte tecnoldgico existe pero no con
presencia internacional o documentacion publica detallada. ,

o




La Library of Congress (LOC) no es solo una biblioteca nacional gigantesca,
sino también una biblioteca parlamentaria con servicios de investigacion
para el Congreso de los Estados Unidos.

* Estado tecnoloégico/ IA:

U S E Sta d OS * LaLOCyelCongressional Research Service estan experimentandoy
publicando reportes sobre tecnologias emergentes, incluidas IAy
. aprendizaje automatico, con enfoques para mejorar catalogacion, OCR,
U n I d Os — analisis de grandes volumenes de documentos y sistemas de busqueda
avanzada.
L' b f * Algunos proyectos de IAya se aplican a procesamiento de textos (OCR
I ra ry o avanzado, metadatos enriquecidos)y servicios de descubrimiento de

informacion, integrando herramientas de NLP y sistemas semanticos.

C 0 ngress * Eluso es cautelosoy reflexivo: se experimenta, se evalua riesgos (bias,

precision, ética) y se comunica publicamente, pero todavia no se ha
reemplazado la supervision humana en tareas criticas. ’

* Nivel general: de los mas avanzados y transparentes en |A dentro de
bibliotecas legislativas, con investigacion publica y usos pilotos sofisticados,
aunque siempre complementados con revision humana. ,

o




Resumen

comparativo
rapido

Pais

1L Israel

DE Alemania

JP Japon

RU Rusia

us EEUU

Biblioteca
Parlamentaria

Centro de investigacion
parlamentaria (Knesset RIC)

Biblioteca del Bundestag

National Diet Library

Bibliotecas estatales

Library of Congress

Estado de IA (uso real)

Pilotos concretos: voz > texto, |IA
para resumenesy busquedas,
verificacion humana

Politicas e integracion
institucional con |A en
investigacion y apoyo legislativo,
uso gradual

Digitalizacion soélida, IA mas en
tareas internas y busquedas
tradicionales

Poca visibilidad publica de |IA
aplicada a funciones legislativas

Lider con experimentaciony
pilotos en IA para procesamiento
de texto y analisis documental



INntroduccion

ITIL® Version 4







cQuée es ITIL v4?

* ITIL (Information
Technology
Infrastructure
Library) es un marco
de buenas practicas
para la gestion de
servicios de Tl. La
version 4 introduce
un enfoque mas
flexible, agily
centrado en el valor
al cliente.




EVOLUCION ITIL

QITIL4

FOCO en..

.I_TIL v3 VALOR
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COMPONENTES

Affected
ouicomes

Cosis Supported

introduced outcomes

Risks Caosts
mntroduced removed

% Risks
‘Rremoved

Service Value System <4 4 Dimensions Model




LAS 4 DIMENSIONES

Palitical

2
Information
and technology

Products
and serv ices

Value




SVS - SISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO

Cultura )

Guiding principles

Governance

Service value chain ' 4 bo

Praclices

Estrategia Improvement Catdlogo
Gestion Servicios




Actividades de la
Cadena de Valor

Planificar
Mejorar
Participar

L o SVC - CADENA DE VALOR DEL SERVICIO
Disenary Transicionar
Obtener/Construir

Design
Entregary Soportar and transiton
el
Obtain/build Deliver
ql. and support

Improve

Products B
and ser
J
e
o




LOS 7 PRINCIPIOS GUIA
1. Enfocarse
@ en el Valor

/ > _ 2.Iniciaen
AT 2] =i ’
7. Optimizary | donde estas

automatizar

3. Progresar

" iterativamente con
retroalimentacion

6. Mantener lo
simple y practico

:elnsary trabajar 4.Colaborary
‘\ olisticamente promover la visibilidad




1. ENFOCARSE EN EL VALOR

Saber como los consumidores de los servicios usan
cada uno de estos.

Fomentar un enfoque en el valor entre todo el
personal.

Centrarse en el valor durante la actividad operativa
normal, asi como durante las iniciativas de mejora.

Incluir el enfoque en el valor en cada paso de
cualquier iniciativa de mejora.




2. INICIA EN DONDE ESTAS

Observa lo que existe, utilizando el resultado
deseado, como punto de partida.

Como se pueden replicar o ampliar las practicas o
servicios exitosos. 3

Aplicar habilidades de gestion de riesgos.

Reconocer si nada del estado actual puede ser
reutilizado.




3. PROGRESAR ITERATIVAMENTE CON RETROALIMENTACION

Comprender el todo, pero hacer algo.

El ecosistema esta cambiando constantemente, por ﬂ
lo que la retroalimentacion es esencial.

Rapido no significa incompleto. &




4. COLABORAR Y PROMOVER LA VISIBILIDAD

Colaboracion no significa consenso.

Comunicarse de manera tal que la audiencia pueda @
escuchar.

Solo se pueden tomar decisiones sobre datos
visibles.




5. PENSAR Y TRABAJAR HOLISTICAMENTE

Reconocer la complejidad de los sistemas.

La colaboracion es clave para pensar y trabajar de

manera holistica. &

Donde sea posible, busca patrones en las necesidades
e interacciones entre los elementos del sistema.

La automatizacion puede facilitar el trabajo holistico.




6. MANTENER LO SIMPLE Y PRACTICO

* Asegurarelvalor.

La simplicidad es la maxima sofisticacion.

Haz menos cosas, pero hazlas mejor. “

Respeta el tiempo de las personas involucradas.

[Sin titulo]

Mientras mas facil de entender, mas probabilidades de adoptar.

La simplicidad es la mejor ruta para lograr ganancias rapidas.




7. OPTIMIZARY AUTOMATIZAR

* Simplificar y/u optimizar antes de automatizar.

« Definirtus métricas. /
« Utilizar los otros principios basicos:

v Progreso iterativo con retroalimentacion.
v Mantenerlo simple y practico.

v’ Enfocarse en el valor.

v Empieza donde estas.




LAS 34 PRACTICAS

Gestion Gestion de
Genéricas Servicio

<




Gestion de arquitectura _

Mejora continua

PRACTICAS GENERICAS

Gestion de seguridad de la informacion

Gestion del conocimiento

Medicion y reporting _
Gestion del cambio organizacional _

Gestion del portafolio

Gestion de proyectos

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

—h
e

Gestion de riesgos

Gestion de relaciones

. Gestion financiera de servicios

= T
N =2

. Gestion de proveedores

—h
L

. Gestion de la estrategia

—h
-

Gestion de la fuerza laboral y talento




PRACTICAS DE SERVICIO

Gestion de disponibilidad

Analisis del negocio

Gestion de capacidad y desempeno
Gestion de cambios

Gestion de incidentes

Gestion de activos de Tl

Monitoreo y gestion de eventos

Gestion de problemas

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Gestion de liberaciones

—h
e

Gestion del catalogo de servicios

—h
—

. Gestion de la configuracion

. Gestion de la continuidad del servicio

—
[\

. Gestion de solicitudes de servicio

=1
w

. Gestion de niveles de servicio

- -
LU I 3

. Gestion de validacion y pruebas

—
o

. Gestion de relaciones con el negocio

-
~J

. Service Desk




PRACTICAS TECNICAS

2. Infraestruture and platform

3. Software development and mnagt.

O\




FIN RESUMEN

—-\-—-_/



«Libreria de Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacion»

ITIL es el marco de trabajo mas ampliamente
aceptado en el mundo entero para la gestionde
servicios de Tl

ITIL proporciona un conjunto de mejores practicas
para la gestion de servicios de Tl en el sector
publico yprivado

—suna coleccion de documentos publicos que
contiene las mejores practicas de laindustria




, la uluma evolucion a orientacion mas
ampliamente adoptado para ITSM (gestion de servicios
de tecnologias de lainformacion).

ITIL ha liderado el sector de ITSM con guias, formacion
y programas de certificacion durante mas de 30 anos.

ITIL 4 pone ITIL al dia reformulando gran parte de las
practicas de ITSM establecidas en el contexto mas
general de la experiencia del cliente, los flujos de valor
y la transformacion digital, asi como asimilando nuevas
formas de trabajar, como Lean, Agile y DevOps.




NEGOCIOS

Google

= Microsoft

() Office3 305 s ((

n m Java

ElNegocio

' anNn>30I1D

La Tecnologia




v ITIL4 proporciona orientacion a las

organizaciones necesitan para
hacer frente a los retos de gestion
de servicios nuevos y utilizar el
potencial de |la tecnologia
moderna. Esta disefiado para
sistema flexible,

garantizar un
coordinada e Iintegrada para la
gobernabilidad y la gestion eficaz
de los servicios [T habilitados

“La tecnologia avanza mas rapido
que nunca antes. Avances como la
computacion en la nube,
infraestructura como servicio (laaS),
aprendizaje automatico, Y
blockchain han abierto nuevas
oportunidades para la creacién de
valor”
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Desarrollado a Finales de 1980 por la Central
Computing and Telecommunicactions Agency (CCTA)
ahora propiedad de la Office of Government

Commerce (OGC)

Qurge como respuesta a la deficiente calidad de
servicios de Tl prestados para el gobierno britanico

La biblioteca fue actualizada con cambios mayores de
1999 a 2001 ( v2) en 2007 ( v3) . Se realizo una
actualizacion menor en 2011. (Syllabous 2011) y

nuevamente en 2018 ltilV 4

Base para lanorma ISO/ IEC20000




Fundamentos de ITIL4:

Ofrece a los lectores una comprension de la ITIL
marco de gestion de servicios y como ha
evolucionado para adoptar tecnologias modernas y
formas de trabajo

Explica los conceptos del marco de gestion de
servicios para apoyar a los candidatos que estudian
para el examen de ITIL4 Fundacion

 Actua como una guia de referencia que los

practicantes pueden utilizar en su trabajo, estudios
adicionales, y el desarrollo profesional




Organizaciones Involucradas
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News Aboul AXELOS v Successiul candidales resssier
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QAXELOS

What is ITIL® Best Practice?

NIl acvocates that 1T services are aligned 1o the neads of the businass and support it

? ™

ofe PIDCesses Benefits of ITIL
t prowcles gusdance to organizabons and individuale on how to use (T as a w00l to facilitate business
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ITIL Master

ITILV3
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Libro cerrado

40 Preguntas de opcionmultiple

1 Hora para terminar el examen

65% necesario para pasar (26/40)

Prerrequisito para cualquier certificacion intermediao
avanzada de ITIL

Disponible en espanol

Se presenta solamente con Peoplecert OLP




ITIL Strategic Leader (ITIL ITIL Managing Professional

SL) dirigido a aquellos [ ] - _ J (ITIL MP) dirigido a aquellos

profesionales que han de profesionales que trabajan
influir en la estrategiade Tly | L o L dentro de equipos digitales y

demostrar como éstaorienta de tecnologia,

a la estrategia del negocio. propo.rcpnandol’es.
Abarca tres modulos: conocimiento practicosy
técnicos de como ejecutar

ITIL Foundation. G \ Y ¢ b 1 y proyectos, equipos y flujos de
trabajo. Incluye cinco

ITIL Strategist: ;
; il Foundation modulos.
Direct, Plan & ITIL Foundation.

Improve*. T

/ Tlf Leader: Digital & ITIL V4 gz,-\s,gfg ?SILS;bgi_ate'
IT Strategy. ITIL Specialist: Drive
Stakeholder Value.
ITIL Specialist: High
Velocity IT.

ITIL Strategist: Direct,
Plan & Improve*.

-
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1. Que Estandar y/o Marcos de Referencia
maneja, conoce y/o esta certificado?




* Orientacion al Cliente
* Mejora la relacion con los usuarios
* Descripcion detallada de los servicios

* Control de los costos
* Mejora de la comunicacion
* Mejora profesional




= Preparacion para operacion en desastres
= Control de Cambios
= Control del Inventario de Tl

= Adopcion deNormas

= Reduccion de tiempos en implementaciones

= |ntegracion estratégica

= Generacion de Valor
= Mejora en la Gestion de Proveedores




= Mejor Practica:

= Conjunto de pautas / guias basadas en las mejores experiencias de los

profesionales / organizaciones mas calificadas dentro de una campo
particular

= Porlo general estan basadas en conceptos de mas de una persona,
mas de una organizacion, independientede la tecnologia

= |TILcomo mejor practica:
Presenta una orientaciéon, no esun dogma
Basedel estandar ISO20.000
Proporciona una vision y unlenguaje comun
Esgenérica, no propietaria




CONCEPTOS

= Proveedor de Servicios:

Es la organizacion proveedora de servicios de Tl (unidad
de servicios) a uno o0 mas clientes internos ( unidad de
negocio) o externos

= Cliente:

Esquien solicitay paga por los servicios que Tl ofrece.
Autorizado a negociar con Tl por parte del negocio

= Usuario:
Persona que utiliza el servicio de maneracotidiana



El objetivo de un servicio es generar valor al cliente.

CONCEPTO:

SERVICIO




El valor del servicio se mide en el grado en que el servicio
cumple las expectativas del cliente

La percepcion de valor debe ser mayor que el costo de obtener el servicio




Desde la perspectiva del cliente, el valor esta compuesto por dos facetas:

" Utilidad = Garantia
= Adecuado para sufinalidad = Adecuado para eluso
= Cumple el proposito o = Cumple los requerimientos
cubre las necesidades acordados
UTI LI DAD Y particulares del cliente - Asegura que se mantienen
= Resultado del Servicio las funciones especificadas
GARANTIA » Espercibida por el clientea por unperiodo dado
partir de los atributos y Mantiene condicionesde
caracteristicas del servicio v Disponibilidad
v' Capacidad
v Seguridad

DAD + GARANTIA O




CONCEPTO:

GESTION DE
SERVICIOS

‘Un conjunto de capacidades organizacionales
especializadas de una organizacion cuyo fin es
generar valor a los clientes en forma de
servicios’.

Capacidades = Funciones y Procesos para Gestionar los
servicios a traves del Ciclo de Vida.



= Un proceso es un conjunto estructurado de
actividades designadas a cumplir un objetivo
especifico.

CO N C E PTO - * Losprocesos toman entradas, procesan y adicionar valor,

y crean salidas a necesidades.

PROCESO

* Ejemplo:
* |ncident Management
» Change Management
* Event Management




LAS
CARACTERISTICAS

DE UN PROCESO

— Medible

— Clientes

* Internos o Externos
é StakehOIderS Fnhmﬁst.SlnraoeaMSprw{'-s(FSS)
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— Resultados Especificos

— Responden a Eventos

Numero de Inacentes

Incidentes Cerrados
Megquest

Incdentes Ablartos

Incidentes Fscalados
Incidentes Resueltos




Una funcion, es un equipo o un grupo de gente y las
herramientas que ellos usan para llevar a acabo una o
mas actividades o procesos.

Es una subdivision de una organizacion que esta
especializada en realizar un tipo concreto de trabajo y
tiene la responsabilidad de obtener resultados
concretos.

-Business Units = Departments

-Ejemplo: Service Desk, Desktop team, Application team...

CONCEPTO: FUNCION




Un conjunto de conductas vinculadas o acciones que
son realizadas por una persona, equipo 0 grupo en un
contexto especifico.

Roles:
= Analistas de Service Desk
= Seqgunda linea deSoporte
-DBA's
= Analistas de BD s
= Desarrolladores, €. ..

CONCEPTO: ROLES




2. Liste al menos 5 servicios que presta el area de
Tl de sucompaiia:

PRACTICA

OO~




Dueno del Proceso

» Responsable de garantizar que el proceso se realiza
segun lo acordado y documentado y que cumple los
objetivos de la definicion delproceso.

EJEMPLOS Duenfo delservicio

= Esresponsable de un servicio especifico dentro de una
D E RO LAS organizacion
EN |T| |_ = Representa el servicio en toda laorganizacion

= Responsable de la mejora continua

* Responsable de la Gestion de cambios que afectan los
servicios bajo susupervision




Matriz a menudo usada dentro de organizaciones para
definir roles yresponsabilidades.

Essoportada por COBIT®

* Responsible

El unico responsable de conseguir que el trabajo se haga.
» Accountable

Sdo una persona puede rendir cuentas de cada actividad.
» Consulted

La participacion a traves de aporte de los conocimientosy la informacion.
* Informed

Recibe informacion sobre la ejecucion de procesos y la calidad de este.
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3. Liste al menos 5 Gestiones o Practicas ITIL, con
las cuales ha interactuado en su Compania:

PRACTICA

O & L=




EXAMEN ITIL V4 -

FUND



Cuestion: 1/40 Aciertos: 1 Fallos: 0

Puntos: 1

¢Que practica mejora la satisfaccion del cliente y el usuario al reducir el impacto negativo
de las interrupciones de servicio?

() Control de cambios.
./ (® Gestién de incidentes.
() Gestion de solicitudes de servicio.

() Gestion de niveles de servicio.



{Qué afirmaciones acerca de la practica de gestion de solicitudes de servicio son
CORRECTAS? Seleccione dos opciones:

1. Las solicitudes de servicio son parte normal de la entrega de servicio

2. Las quejas se pueden tratar como solicitudes de servicio

3. Las solicitudes de servicio son el resultado de una falla en un servicio.

4. Los cambios normales se deberian tratar como solicitudes de servicio

O2y3
O1ly4
v ®1y2
O3y4




¢Cual de las siguientes opciones ejemplifica MEJOR un cambio estandar?

O La implementacion de un parche en un software critico como respuesta a una
problematica de seguridad de un proveedor

J ® La instalacion de una aplicacion de software como respuesta a una solicitud de

servicio

(O La revisién y la autorizacién de un cambio solicitado por el cliente

(O El remplazo de un componente como respuesta a un incidente mayor




¢Cual de estas opciones se deberia registrar y gestionar como un problema?

(O Cuando un usuario solicita la entrega de un equipo de cémputo.
«/ (® Cuando el andlisis de tendencias muestra un alto nUmero de incidentes similares.

() Cuando una herramienta de monitoreo detecta un cambio de estado de un servicio.

Cuando la practica de mejora continua necesita priorizar una oportunidad de
O mejora.




Identifique las palabras que faltan en el siguiente enunciado. El proposito de la practica de
gestion de la configuracion de servicios consiste en asegurar que la informacion precisa y

confiable sobre la configuracion de servicios y los(?) detras de estos, este disponible en el
momento y lugar que se requiera.

() Proveedores.
() Activos.
() Clientes.

./ (® Elementos de configuracion.




DINAMICA 1



Dinamica: “Del Incendio al
Valor” (ITIL 4 en accion)

Objetivo
Que los participantes entiendan ITIL 4 desde la practica:
Enfoque en valor

Co-creacion

practicas, no procesos

mejora continua

Pensamiento Agile / DevOps friendly



Contexto (caso
ficticio)

 Laempresa “FastPollo Digital” (si,
suena sospechoso & ) vende comida
online.

* Problemas actuales:

* Elsistema de pedidos se cae los
viernes

* Reclamos en redes sociales
* Tl culpa al proveedor
* ElnegocioculpaaTl

* Elcliente... se fue ala competencia




Paso 1 -ElIncendio (10
min)

Cada grupo responde:
;Qué dolor real del negocio existe?
cQuién es el cliente?

:Qué valor espera el cliente?

»

- Prohibido decir “el servidor esta lento”.
Aqui no se habla técnico todavia.



Paso 2 — Cadena de Valor
(15 min)

Dibujen Plan

una ,
cadena Build
simple Deliver
(post-ito
pizarra);  Support
Improve
Para ¢Qué se hace hoy?
cada
etapa: ¢ Donde se pierde valor?

cQuién participa ademas de TI?

Aqui aparece la co-creacion de valor.




El facilitador entrega tarjetas con practicas ITIL 4 (elige 5-
6):

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Cambios

Pa SO 3 —_ * Gestidon de Niveles de Servicio
Pra'CticaS ITIL . Geétic')n de P.roveedores
) * Mejora Continua
4 (1 5 mln) * Gestion de Disponibilidad

Cada grupo responde:
e ;/Qué practica ayuda mas al problema?
e ;Qué cambiarian manana, no en 2 anos?

# Clave: acciones pequefias y reales.




Paso 4 o Usando el modelo de mejora continua:

M ejora e ;Donde queremos estar?
COnt| Nua e ;Qué es lo primero que hacemos?

EXpreSS (1 O * ¢Como medimos valor?

Ejemplo de métrica:

e ;Donde estamos?

min)

* Tiempo de pedido
* % pedidos exitosos
 Reclamos diarios

* Ventas en hora punta




Cada grupo presenta en 1 minuto:
* Elproblema

 LapracticalTIL 4 clave

Cierre (5 min)

* Elvalor generado




* “ITIL 4 no es burocracia.
Es sentido comun estructurado para generar valor.”

Mensaje final
(del

Variantes rapidas

facilitador)

* Sector publico: tramites digitales caidos
* Salud: sistema de horas médicas
 Educacion: plataforma LMS colapsada en exdmenes

* Industria: ERP que frena produccion




DINAMICA 2



e ~ Political

Information
and Technology

Opportunity
or Demand




La cadena de valor del servicio es un conjunto de actividades interconectadas que realiza una organizacién
para entregar un producto o servicio que genere valor a sus consumidores.

DESIGN AND
TRANSITION

Cadenade COR DEMAND 4
valor & ©
~

~

La cadena de valor del servicio ITIL proporciona un modelo operativo para la creacidn, entrega y
mejora continua de los servicios.




Planes estratégicos, tacticos y operativos
Arquitecturas y politicas para el disefio y |a transicion
Oportunidades de mejora

Portfolio de productos y servicios

Requisitos de contrato y acuerdo para participar

L I

* Iniciativas y planes de mejora para todas las actividades de |a cadena
de valor
. _lnformmén sobu el dmmp-ﬁo de la cadena devalor | |



Contratar

Demandas consolidadas y oportunidades para Planificar
Requisitos de productos y servicios para el Disenar y Transicionar
Tareas de soporte al usuario para Entregar y Soportar
Comentarios de las partes interesadas para Mejorar

Salicitudes de cambio o inicio de proyecto para Obtener /Construir
Contratos y acuerdos con proveedores para Disefiar y Transicionar,
Obtener/Construir

Conocimiento e informacion de servicios de terceros para todas las
actividades de la cadena de valor

Informes de rendimiento del servicio para los clientes

Requisitos y especificaciones para Obtener / Construir
Requisitos de contrato y acuerdo para Contratar

Productos y servicios nuevos y modificados para Entregar y
soportar

Conocimiento e informacién sobre productos y servicios
nuevos y modificados para toda la cadena de valor
Informacion de desempefio y oportunidades de mejora para

Mejorar



Componentes de servicio para Entregar y Soporta
Componentes de servicio para Diseiiar y Transicionar
Conocimiento e informacién sobre componentes de servicios
nuevos y modificados para toda la cadena de valor
Requisitos de contrato y acuerdo para Contratar

Servicios prestados a clientes y usuvarios
Informacion sobre la finalizacion de las tareas de soporte al
usuario para Contratar

Informacion sobre el rendimiento del producto y servicio para
Mejorar

Oportunidades de mejora para Mejorar
Requisitos de contrato y acuerdo para Contratar
: de ra Obtener/Construir




Una serie de pasos que emprende una organizacion para crear y entregar productosy
servicios a los consumidores.

Flujo de
valor




Métricas
parael
analisis del
Flujo de
valor

Cantidad de unidades de trahajo que esperan ser tratadas por un procesa.

= ITIL 4 - Procesos o Cadena de valor

VAN

Wast time Cycle time

Lead time
— + S »
Elapsed time

Tiempo del ciclo (Cycle time)
La cantidad de tiempo necesaria para completar una unidad de trabajo, convirtiendo las entradas en salidas. Por ejemplo, si se necesitan cinco minutes para
completar un nuevo formulario de incidente, el tiempo del ciclo es de cinco minutas.

Tiempo de espera (Wait time)
Lu cantided de Uempo que ung umdad de Labajo espera en ung wola anles de que comience su lralamicnlo. Pur ejemplo, st un bckel de madente espera (on
promedio) cuatre horas anles de que comience a trabajarse en él, el tiempo de espera es de cuatro horas..

Tiempo de entrega (Lead time)
La suma del tiempo del ciclo y el tiempe de espera, El tiempo de entrega representa el tiempe total requerndeo para completar una unidad de trabajo, desde
que ingresa ¢l pedido hasla que finahiza su proceso,

Cola de proceso (Process queue) o




O UVbEs WNPE

Design and
Trangs"ition

Opportunity ' b

or Demand

Deliver

¥
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Figure 4.5 Development of a New Service - ITIL® Create Deliver and Support, 2019, Based on AXELOS material.
Reproduced under license from AXELOS Limited. All rights reserved.

Entender y documentar los requerimientos del nuevo servici®

Evaluar los requerimientos y tomar una decision

Diseniar el nuevo servicio para cumplir con los requerimientos del cliente
Crear y validar los componentes del nuevo servicio

Desplegar los productos y servicios en ambiente productivo

Liberar el nuevo servicio a clientes y usuarios



Entendery
documentar los

requerimientos
del nuevo
servicio

Es importante que la demanda pueda articular los resultados deseados y el valor esperado para el servicio.

Una técnica Gtil es adaptar algunos de los conceptos y plantilla utilizadas en Desarrollo agile, para la definicidn
de las épicas e historias de usuario, por ejemplo

- . . Q
Algunas practicas incluidas en este paso:

Service Confiquration - "
g - Gestion de relaciones

r‘.'*dfuu(]-:"f ent




. Una vez que la solicitud se ha refinado y documentado en el caso de negocios, puede ser necesario refinar las
. - ' evaluaciones iniciales de costos, beneficios y riesgos para permitir que una organizacion planifique el trabajo.

Esta accion requeriria discusiones mas detalladas con varios equipos internos y posiblemente conversaciones con
los clientes y otras partes interesadas externas.

Una vez completado, el equipo de gestion puede considerar el caso de negocio y se proporciona una decision de
"pasa / no pasa".

Algunas practicas incluidas en este paso:

Evaluar los
imi e Gestion de la
requerlmlentos Analisis de negacio (‘ueztlc.\lw.de:IaA. infraestructuray la Gestion de problemas
ytomar una configuracion: plataforma
decision

Gestion de proyectos Gestion de riesgos Mesa de servicio






CLASE 2
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lll. LAS CUATRO DIMENSIONES DE LA GESTION DE
SERVICIOS




1. ORGANIZACIONES YPERSONAS
2. INFORMACION YTECNOLOGIA

LAS 4

3. SOCIOS Y PROVEEDORES

DIMENSIONES
DE LA
GESTION DE
SERVICIO

4. FLUJOSDE VALOR Y PROCESCS

Estas cuatro dimensiones representan perspectivas que son relevantes para todala
SVS(sistema de valor del servicio) y las buenas practicas de ITIL




1
ORGANIZACIONES

Y PERSONAS

e, (m

maoa
m AR

La eficacia de una organizacion no puede evaluarse Unicamente en funcion de
una estructura establecida de manera formal o del sistema de autoridad. La
organizacion también necesita una cultura que soporte sus objetivos, asi

como el nivel adecuado de capacidad y grado de experiencia entre su fuerza
laboral.

""O

3

Es vital que los lideres de la organizacion defiendan y aboguen por valores que
motiven a las personas a trabajar de la manera deseada.



NITT . ‘
i om NGy

Busca Garantizar:

1
ORGANIZACIONES

Y PERSONAS ::Zzsi;)nnseasbilidades @ @ n H O

-Sistemas de autoridad L
-Comunicaciones

-Conocimiento de procesos .
-Definicion de roles ﬂ
-Objetivos del negocio

-Coordinacion de ejecucion de actividades

-Modelos de prestacion del servicio




INFORMACION
Y TECNOLOGIA

La informacion y tecnologia permite
construir los conocimientos necesarios
para la gestion de servicios de Tl de una
manera agil, controlada y automatizada
por sistemas artificiales que pueden
permiten agilizar los procesos de
prestacion del servicio.

La informacion debe ser registrada,
protegida y salvaguardada con el objeto
de conservar el conocimiento para ser
difundido a otros miembros de la
organizacion.



3SOCIOS Y
PROVEEDORES

Provecdor
de Fallos

Los socios y proveedores abarca las relaciones de la
organizacion con otras organizaciones, que estan
involucradas en el disefo, desarrollo, implementacion,
entrega, soporte y / o la mejora continua de los servicios.
También incorpora los contratos y otros acuerdos entre la
organizacion y sus socios o0 proveedores

Servicko
ecnico de

R Y
tmpresorn

Proveaedor

de Toners
Servicio de
Impresion




FLUJOS Y

PROCESOS
DE VALOR

La cuarta dimension de la gestion de servicios son procesos y
flujos de valor. Como en el resto de dimensiones, esta se aplica
tanto al SVS en general como a servicios y productos especificos.
En ambos contextos, define las actividades, flujos de trabajo,
controles y procedimientos necesarios para lograr los objetivos
acordados.

| =P Servicio de Tl




RESUMEN

DE LAS 4
DIM. DE LA
GESTION DE
SERVICIO

Las cuatro dimensiones representan un enfoque holistico para la gestion del servicio, y las
organizaciones deben asegurarse de que hay un equilibrio entre el enfoque de cada
dimension.

El impacto de los factores externos en las cuatro dimensiones también debe ser
considerado.

Las cuatro dimensiones y los factores externos que los afectan deben dirigirse a medida
que evolucionan, teniendo en cuenta las tendencias y oportunidades emergentes.
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EL SISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO SVS



SISTEMA DE

VALOR DE
SERVICIO
ITIL

Principios gula

Gobierno

demanda

Practicas

Figura 4 1 El sislema ge valor del servicio de ITiL

» Principios guia

« Gobiemo
» (Cadena de valor del servicio
» Pradicas

» Mejoracontinua

Para que la gestion de senvicios funcione bien, tiene que funcionar como un sistema. La SVS describe
las entradas a este sistema (de oportunidad y demanda y las salidas (logro de los objetivos de la
organizacion y valor para la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas).



SISTEMA DE

VALOR DE
SERVICIO
ITIL

Gobierno

Cadena de vaior

demanda del! servicio

Practicas

Magjora continua

Figura 4.1 El sisiema de valor del servicio de ITIL

La SVS ITIL describe como todos los componentes y actividades de la organizacion trabajan juntos
como un sistema que permita la creacion de valor. Estos componentes y actividades, junto con los
recursos de la organizacion, se pueden configurar y reconfigurar en combinaciones multiples de
manera flexible a medida que cambian las circunstancias, pero esto requiere la integracion y
coordinacion de las actividades, practicas, equipos, autoridades y responsabilidades, y que todas las
partes sean verdaderamente eficaz.



Componentes SVS.

* Principios guia: Recomendaciones que pueden guiar a una organizacion
en todas las circunstancias, independientemente de los cambios en sus
objetivos, estrategias, tipo de trabajo o la estructura de gestion.

* Gobierno: El medio por el cual una organizacion es dirigida y controlada.

* Cadena de valor de servicio: Un conjunto de actividades interconectadas,

que una organizacion realiza para entregar un producto o servicio valioso
para los consumidores y para facilitar la realizacion de valor.

* Practicas: Conjuntos de recursos organizacionales disenadas para realizar
el trabajo o lograr un objetivo.

* Mejora continua: Una actividad de la organizacion que serepite a cabo
en todos los niveles para asegurar que el desempeno de una
organizacion cumple continuamente expectativas de los interesados.
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COMPONENTES DELSISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO SVS

RECTORES




Itil v4 propone 7 rectores en la SVS que pueden ayudar a una organizacion a
adoptar y adaptar la gestion de servicios de TI.

PRINCIPIOS Centrarse en el valor

Empieza donde estas, No empezar de cero y construir algo nuevo

R E CTO R ES Progresar de forma iterativa con retroalimentacion

Colaborar y promover la visibilidad

D E ITI L Pensar y trabajar de manera integral

Debe ser sencilloy practico

Optimizar y automatizar




Todo lo que hace la organizacion debe
1. Centrarse en el valor estar orientado al valor, de manera directa
o indirecta, para las partes interesadas.

LOS

P R I N ( : I P I OS Resista la tentacion de comenzar desde
2. Empieza donde estas, No empezarde cero  cero y crear algo nuevo, sin considerar lo
R E CTO R ES y construir algo nuevo que ya esta disponible para aprovecharlo.

Es probable que se pueda utilizar una gran

cantidad de los servicios, procesos,

programas, proyectos, y personas existentes
D E ITI L para obtener los resultados deseados




LOS

PRINCIPIOS
RECTORES
DE ITIL

GUIA PRINCIPAL

3. Progresar de forma iterativacon
retroalimentacian

4. Colaborar y promover la visibilidad

DESCRIPCION

Mo intente hacerlo todo de una vez. Incluso las
grandes iniciativas deben implementarse
iterativamente. 5i se organiza el trabajo en
secciones mas pequefias y manejables que puedan
ejecutarse y completarse a tiempo, serd mas
sencille mantener un enfoque mas certero con cada
esfuerzo.

El logro de los objetivos requiere informacion,
entendimiento vy confianza. El trabajo v las
consecuencias deberian hacerse visibles, evitarse
las motivaciones ocultas y la informacion
compartirse en la medida de lo posible.



GUIA PRINCIPAL DESCRIPCION

Ningun senvicio ni elemento utilizado para proporcionar Ln
senvicio, es completamente independiente. Los resultados
logrados por & proveedor y el consumidor de senvicios no

5. Pensar y trabajar de manera integral seran los esperados a menas gue la organizacion trabaje en

el servicio como un todo y no 5olo en una de sus pares
LO S individuales.

PRINCIPIOS
RECTORES
DE ITIL

En un proceso o procedimiento, utilice el numero

6. Debe sersencilo y practico minimo de pasos necesarios para lograr los
objetivos. Utilice siempre planteamientos basados en
los resultados para generar soluciones practicas que
entreguen resultados.




LOS

Deberia hacerse el mejor uso posible de recursos de todo

P R I N C I P I O S tipo, especialmente los recursos humanos. Elimine todas
7. Optimizar y automatizar las ineficiencias y utilice Ia teenologia para lograr todo lo
que sea posible.




ITIL, 4gil y

DevOps

focuscs on
processes sattware- fofined ite cynlos

highiigiving

wihiie scceler aning

e

Agile es una metodologia que se centra en la entrega y la evoluciéon de las necesidades de los equipos
pequenos.

Formas agiles de trabajo dan el desarrollo de equipos de autonomia y les permite auto-organizarse, la
metodologia promueve la colaboracién entre los clientes, los usuarios y los equipos de desarrollo en
cadaoportunidad.

Cuando se combinan ITIL y agil, todo el equipo de servicios tiene que estar involucrado en todo el
proceso de desarrollo agil. Los métodos de comunicacién preferidos por los equipos de desarrollo
agil debe ser aceptada, y la comunicacion tiene que ser una prioridad para todos los involucrados en
todoel ciclo de vida del servicio.



ITIL, 4gil y

DevOps

MANIFIESTO AGIL

Los indnviduos vy las interacciones sobre los
procesos y hermmamientas

Software que trabaja sobre una amplia
documentacion

Colaboracion con el cliente durante la
negociacon del contrato

FRespondiendo al cambio y siguiendo un
plan de progreso de forma iterativa con
retroalimentacion

ITIL PRINCIPIOS RECTORES

Debe sersencillo y practico
Empieza donde estas

Centrarse en el valor
FPensary trabajar de manera integral

Centrarse en el valor
Fensary trabajar de manera integral

Centrarse en el valor
Colaborar y promover |a visibilidad



1 PRICIPIO

RECTOR
CENTRARSE
EN EL
VALOR

Se centra principalmente en la creacion de valor para los consumidores
de servicios. Sin embargo, un servicio también contribuye al valor para la
organizacion y otras partes interesadas. Este valor puede ser de diversos
tipos, tales como los ingresos, la lealtad del cliente, menor costo, o las
oportunidades de crecimiento.

MANAGE RISK IN LINE

Mensaje Clave:

Todas las actividades realizadas
por la organizacion deberian
quedar vinculadas de forma
directa o indirecta con el valor en
si, sus clientes y ofras paries
interesadas.




1 PRICIPIO RECTOR CENTRARSE EN EL VALOR

Elproveedor de servicios necesita saber:

Por que el consumidor utiliza losservicios

Lo que los servicios ayudan a quehagan

Como los servicios ayudan a alcanzar sus objetivos

Elpapel de las consecuencias de costos para el consumidor deservicios
Los riesgos que implica para el consumidor delservicio

Aol

El valor puede ser de muchas formas, tales como el aumento de la productividad, la
reduccion del impacto negativo, reduccion de costos, la capacidad de perseguir
nuevos mercados, 0 una mejor posicion competitiva:

1. Sedefine por sus propias necesidades

2. Selogra a traves del apoyo de los resultados esperados y la optimizacion de
los costes

3. Cambios en el tiempoy en diferentes circunstancias



1 PRICIPIO RECTOR CENTRARSE EN EL VALOR

Para aplicar este principio con éxito, tenga en cuenta estos consejos:

1. CONOCER COMO LOS CONSUMIDORES DE SERVICIOS
UTILIZAN CADA SERVICIO. —

2. PROMOVER UN ENFOQUE EN EL VALOR, ENIRE
TODOS LOSEMPLEADOS.

3. CENTRARSE EN EL VALOR DURANTE LAACTIVIDAD NORMAL .pt)
DE FUNCIONAMIENTO, ASI COMO DURANTE  LAS -
INICIATICAS DE MEJORA. P e

4. INCLUIR ENFOQUE EN EL VALOR, EN CADA PASO DE
CUALQUIER INICIATIVA DE MEJORA



2 PRICIPIO RECTOR: COMIANZA DONDE ESTAS

En el proceso de eliminar métodos o servicios antiguos y poco exitosos, y crear algo
mejor, puede haber una gran tentacion de eliminar lo que se ha hecho anteriormente
y crear algo totalmente nuevo. Eso no es necesario casi en ningun caso y no supone
una decision acertada.

» EVALUARDONDE SEENCUENTRA S

la grandeza,

empicza donde ~

« ELPAPELDE LA MEDICION estis, utiliza lo
que tienes y haz

lo que puedas.



2 PRICIPIO RECTOR: COMIANZA DONDE ESTAS

La aplicacion del principio.

Mira lo que existe y se objetivo, usando los recursos disponibles para generar
un resultado a partir dela mejora.

Utiliza practicas o servicios exitosos, determinar como estos pueden ser
replicados ante las problematicas que debes abordar.

Reconocer que a veces nada del estado actual puede ser reutilizado. habra

momentos en los que la unica manera de lograr el resultado deseado es
empezar de nuevo por completo.

Reutdza




3 PRICIPIO RECTOR: PROGRESAR DE FORMA ITERATIVA

» Resistr la tentacion de hacer todo a la vez Incluso las grandes iniciativas deben
llevarse a cabo de manera iterativa y controlada. Mediante la organizacion de
trabajo en secciones mas pequefas y manejables que se pueden ejecutar y
completar en forma oportuna, el enfoque de cada iteracion permitira analizar,
planear y mejorar los servicios y productos de acuerdo al resultado.

El papel de laretroalimentacion
Buscar y utilizar la retroalimentacion antes, a lo largo, y después de cada iteracion se

asegurara de que las acciones estan enfocados y adecuada, incluso en las
circunstancias cambiantes.




3 PRICIPIO RECTOR: PROGRESAR DE FORMA ITERATIVA

La aplicacion del principio.

= |teracion significa repetir varias veces un proceso con la intencion de alcanzar una meta
deseada, objetivo o resultado. los resultados de una iteracion se utilizan como punto de
partida para la siguiente iteracion.

= Encadaiteracion el equipo evoluciona el producto o servicio a partir de los resultados
completados en las iteraciones anteriores, anadiendo nuevos objetivos/requisitos o
mejorando los que ya fueron completados.

= E| ecosistema esta cambiando constantemente, asi que la regeneradon es esencial, los
cambios esta sucediendo constantemente, por lo que es importante prepararnos para
los cambios y usar la retroalimentacion y mejora continua en todo momento para
mejorar los productos, procesos y servicios.



4 PRICIPIO RECTOR: COLABORARY PROMOVER LA VISIBILIDAD

La identificacion y la gestion de todos los grupos de

interés. (clientes, usuarios, proveedores) y su nivel de

influencia es importante para poder lograr resultados y
— garantizar el servicio.

a— « La visibilidad permite comunicar a los diferentes

interesados la ejecucion de tareas y su estado con el

objeto de tomar decisionesestratégicas.

« Cuando las iniciativas implican a las personas adecuadas
en los papeles comectos, las actividades fluyen y los
esfuerzos se benefician.

 La Colaboracion es todo proceso donde se involucra el
trabajo de varias personas en conjunto tanto para
conseguir un resultado muy difici de realizar
individualmente.




4 PRICIPIO RECTOR: COLABORARY PROMOVER LA VISIBILIDAD

APLICACION DEL PRINCIPIO
Para aplicar este principio con exito, tenga en cuenta estos consejos:

« lLacolaboracion no significa consenso.
» |dentifique los interesados y su nivel deinfluencia.

* Realice un plan de Comunicacion que garantice la emision, recepcion vy
entendimiento del mensaje al publicoobjetivo.

» El trabajo y sus resultados deben hacerse visbles, la informacion debe ser
compartida en el mayor grado posible.



5 PRICIPIO RECTOR: PENSARY TRABAJAR DE MANERA INTEGRAL

Todas las actividades de la organizacion deben centrarse en la entrega de valor,
cada actividad debe serplaneada, coordinada de un modo integral.

APLICACION DEL PRINCIPIO

Reconocer la complejidad de lossistemas

La colaboracion es clave para pensar y trabajar de
manera integral

Siempre que sea posible, buscar patrones en las
necesidades del negocio y las interacciones entre
los elementos del sistema

Una automatizacion puede facilitar el trabajo de
manera integral



6 PRICIPIO RECTOR: DEBE SER SENCILLO Y PRACTICO

Si un proceso, un servicio, una accion o una metrica no ofrece valor o no produce un resultado util,
eliminelo. En un proceso o procedimiento, utilice el nimero minimo de pasos necesarios para lograr
los objetivos. Utilice siempre planteamientos basados en los resultados para generar soluciones
practicas que entreguen resultados

Objetivos en conflicto:

En el diseno, la gestion, o las practicas de operacion, ser conscientes
de los objetivos en conflicto. Por ejemplo, la gestion de una
organizacion puede querer recoger una gran cantidad de datos para
tomar decisiones, mientras que la gente que tiene que hacer el
mantenimiento de registros pueden querer un proceso mas simple
que no requiere tanto la entrada de datos. A traves de la aplicacion
de este y los demas principios rectores, la organizacion debe ponerse | Manar
de acuerdo sobre un equilibrio entre sus objetivos en competencia. .
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6 PRICIPIO RECTOR: DEBE SER SENCILLO Y PRACTICO

LA APLICACION DEL PRINCIPIO
Para aplicar este principio con exito, tenga en cuenta estos consejos:

« (Garantizar el valor

Simplicidad es la maxima sofisticacion
 Hacer menos cosas, pero hacerlas mejor
 Respetar el tiempo de las personasinvolucradas
« Mas facil de entender, mas propensos aadopiar

« Lasimplicidad esla mejor ruta para lograr resultadosrapidos



/7 PRICIPIO RECTOR: OPTIMIZARY AUTOMATIZAR

Deberia hacerse el mejor uso posible de recursos de todo tipo, especialmente los recursos
humanos. Elimine todas las ineficiencias y utilice la tecnologia para lograr todo lo que sea

posible. Las intervenciones humanas solo deberian llievarse a cabo cuando reamente aporten
valor.

Optimizacion significa hacer algo tan

eficaz y util con el objeto de agilizar
las tareas y procesos.

Automatizacion se refiere a la
utiizacion de la tecnologia para
realizar un paso o0 serie de pasos
correctamente y consistentemente

con poca O ninguna intervencion
humana.




/7 PRICIPIO RECTOR: OPTIMIZARY AUTOMATIZAR

Elcamino hacia la optimizacion

 Entender y aceptar el contexto en el que existe la propuesta de
optimizacion

» Evaluar el estado actual de la optimizacion propuesta

» Estandarizacion de las practicas y servicios

» Asegurar la optimizacion

* Ejecutar las mejoras de formaiterativa

* Monitorear continuamente el impacto de la optimizacion

»  Simplificar y optimizar antes de laautomatizacion.
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GOBIERNO

Cada organizacion se encuentra bajo la direccion de un érgano de gobierno, es decir, una
persona o grupo de personas que son las maximas responsables del desempefio y la
conformidad de la organizacion.

Las organizaciones de todo tipo y tamano desempenian actividades de gobiemo; el organo de
gobierno podria ser una junta de directores o gerentes ejecutivos que desempefien un rol de
gobierno independiente cuando realizan actividades de gobierno. El organo de gobiermo es
responsable de la conformidad de la organizacion con las politicas y cualquier reglamento
externo.
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GOBIERNO

La Gobernanza de la organizacion, es un sistema por el cual una
organizacion esta dirigida y controlada, ademas de interactuar
Evaluar

constantemente con las 4 dimensiones ylaSVS.
_—
Dirigir

. Dirigir o Evaluar
Supervisar

Proponer mejoras. oo
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GOBIERNO

El érgano de gobierno debe también tener visibilidad de los resultados de las
actividades de mejora continua y la medicion de valor para la organizacion y sus
grupos de interées.

Independientemente del alcance de la SVS y el posicionamiento de los
componentes, escrucial para asegurarse de que:

= La cadena de valor de servicio y practicas de la organizacion trabajan en
linea con la direccion dada por el érgano de gobierno.

- Elorgano de gobierno de la organizacion, ya sea directamente o através de
delegacion de autoridad, mantiene la supervision de la SVS.

= Elgobierno y la gestion a todos los niveles se mejoran continuamente para
satisfacer las expectativas de los grupos de interes.



ITIL® Version 4

COMPONENTES DEL SISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO SVS

CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR

El elemento central de la SVS es la cadena de valor de servicio, un modelo de
funcionamiento que describe las actividades clave necesarias para responder a la
demanda y facilitar |la realizacion de valor a través de la creacion y gestion de
productos y servicios.

Como se muestra en la figura, la cadena de valor de servicio ITIL incluye seis
actividades de la cadena de valor que conducen a la creacion de productos y
servicios y, a suvez, el valor.

Plancar

Disesio y
transicion

Planear
Obtener Entregar v
corstruir soportar M e jor ar
Involucrar

Diseno y transicion
Obtener/construir
Entregar y soportar
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CADENA DE VALOR

Se Agil y Asertivo:

Para que una organizacion tenga exito, debe ser capaz de adaptarse a las
circunstancias cambiantes sin dejar de ser funcional y eficaz. Esto podria
incluir cambios en los productos y servicios que ofrece y consume, asi
como cambios en su estructura y practicas.
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CADENA DE VALOR

Ejemplo de una cadena de valor del servicio, sus practicas y los flujos de valor

Una compaia de desamollo de aplicaciones méviles liene una cadena de valor que hace posible que se
realice el ciclo completo de gestion ¥ desamollo de las aplicaciones, desde el analisis empresarial hasta €l
desarrolio, la iberacion y ef soporte. Esta compania ha desaroliado un nimero de practicas soportadas por
{écnicas y recursos especializados:

« analisis empresanal

« desamolio

« prueba

- liberacion y despliegue
» Soporte.




CADENA DE VALOR

ITSM en el mundo moderno: ITSM agil
El desarrollo agil de software por lo general incluye:

1. El trabajo de desarrollo en pequenos paquetes de trabajo e
iteraciones

2. El establecimiento de equipos multifuncionales basados en
productos

3. Presentar visualmente y debatir periocdicamente el estado del trabajo
y SU progreso.

4. La presentacion, avances y resultados del trabajo de software para
los grupos de interes al final de cada iteracion.



CADENA DE VALOR

[TSMen el mundo moderno: ITSM agil

Muchos principios de desarrollo agil, pueden y deben ser aplicados a las
operaciones de servicio y soporte. Cambios operativos y solicitudes de
servicio pueden ser manejados en pequenas iteraciones por producto
dedicado o equipos de servicio enfocado, con retroalimentacion constante
y alta visibilidad.

Las actividades operativas diarias pueden y deben ser visibles vy
priorizadas junto con otras tareas. Todas las actividades de gestion de
servicios pueden y deben proporcionar continuamente retroalimentacion
del proceso.

Agie (& m




CADENA DE VALOR

1. PLANEAR:

El proposito de la actividad de la cadena de valor es planear y asegurar un
entendimiento compartido de la vision, el estado actual, para las cuaftro
dimensiones y todos los productos y servicios en toda la organizacion.

Las entradas daves de esta actividad son:

 Politicas, requisitos y resfricciones previstas por el organo rector de la
organizacion.

 Demandas consolidadas y las oportunidades proporcionadas.

 Informacion del valor de rendimiento de la cadena, las iniciativas de mejora, vy
los planes proporcionados por mejorar.

 Informes de estado de lamejora.

«  Conocimiento y la informacion sobre los productos y servicios existentes nuevos
y modificados desde el diseno y la transicion con el objeto de construirlos.



CADENA DE VALOR

PLANEAR:

Las salidas principales de esta actividad son:

= Planes estrategicos, tacticos y operativo.

« Lasdecisiones de cartera para el diseno y latransicion.
» Arquitecturas y politicas para el disefio y latransicion.
* Oportunidades de mejora.

» Una cartera de productos yservicios.

= Los requisitos del contrato yacuerdo.



CADENA DE VALOR

2. MEJORAR

El proposito de esta actividad de la cadena de valor, es asegurar la mejora continua
de los productos, servicios y practicas a traves de todas las actividades de la cadena
de valor y las cuatro dimensiones de la gestion del servicio.

Las entradas claves para esta actividad cadena de valorson:

* Informacion sobre el rendimiento del producto y el servicio.

» Retroalimentacion de las partes interesadas.

* La informacion y las oportunidades de mejora de rendimiento proporcionados
por todas las actividades de |la cadena de valor.

« Conocimiento y la informacion sobre los productos y servicios nuevos vy
modificados desde el disefo , la tfransicion, construccion y puesta en produccion.

» conocimiento e informacion acerca de los componentes de servicios de
terceros que estan participando en la prestacion de servicios.



CADENA DE VALOR

MEJORAR

| as salidas principales de esta actividad de |la cadena devalor son:

1. Iniciativas de mejora y planes para todas las actividades de la cadena de valor.

2. Informacion sobre el desempeno cadena de valor para el plan y el organo de
gobierno.

3. Informes de estado de mejora para todas las actividades de la cadena de
Valor.

4. Informacion sobre el desempeno deservicios.



CADENA DE VALOR

3. INVOLUCRAR:

Las entradas claves para esta actividad cadena de valor son:

1. Lacartera de productos y elservicio.

2. Lademanda de alto nivel para los servicios y productos suministrados
por los clientes internos y externos.

3. Requisiios detallados de los servidos y productos ofrecidos.

4. Solicitudes y comentarios de losclientes.

9. Incidentes, solicitudes de servicio y retroalimentacion delos usuarios.

6. Informacion sobre la realizacion de tareas de soporte a usuarios de
entrega.

/. Oportunidades de marketing de clientes y usuarios actuales y
potenciales.

8. Oportunidades de cooperacion y retroalimentacion proporcionados
por los socios y proveedores.



CADENA DE VALOR

INVOLUCRAR

1. Losrequisitos del contrato y acuerdo de todas las actividades
de la cadena devalor

2. Conocimiento y la informacion sobre los productos y servicios
nuevos y modificados desde el diserno y la transicion y obtener
[ construccion.

3. Conocimiento e informacion acerca de los componentes
externos de servicios de los proveedores Yy Socios

4. Informacion del producto y rendimiento delservicio.

5. Iniciativas y opciones de mejoras

6. Informes de estado de lamejora.



CADENA DE VALOR

INVOLUCRAR

Las salidas principales de esta actividad de la cadena de valor son:

» Demandas consolidadas y oportunidades parael plan.

* Requisitos de productos y servicios para el diseno y la transicion.

» Oportunidades de mejora y la retroalimentacion de las partes
interesadas.

» Contratos y acuerdos con proveedores y socios externos e internos
para el diseno, la transicion y construccion.

» Conocimiento e informacion acerca de los componentes de servicios
de terceros para todas las actividades de la cadena de valor.



CADENA DE VALOR

4.ELDISENOY LA TRANSICION

El propdsito de la actividad de la cadena diseno y valor de transicion es asegurar que
los productos y servicios cumplen continuamente las expectativas de las pares
interesadas para la calidad, los costes y el tiempode comercializacion

Las entradas clave de esta actividad son:

1. Arquitecturas y politicas previstas por el plan.

2. Reaquisitos de productos y servicios.

3. Iniciativas de mejora y planes proporcionados.

4. Informes de estado de lamejora.

5. Componentes de servicio, conocimiento e informacion acerca de los
componentes de servicios de terceros.

6. Conocimiento y la informacion sobre los productos y servicios nuevos y

modificados que van a serconstruidos.



CADENA DE VALOR

ELDISENOY LA TRANSICION

Las salidas principales de esta actividad son:

1. Requisitos y especificaciones para laconstruccion

2. Losrequisitos del contrato, acuerdos y requerimientos

3. Generar nuevos productos y modificados los productos existentes.

4. Conocimiento e informacion sobre los productos y servicios nuevos y
modificados a todas las actividades de la cadena devalor

5. Informacion sobre el rendimiento y las oportunidades de mejora



CADENA DE VALOR

5.0BTENER / CONSTRUCCION

El propodsito de |a actividad de la cadena obtener / valor de construccion, es para asequrar que los
componentes de servicio estan disponibles cuando y donde sea necesario, cumpliendo con las
especificaciones acordadas.

Lasentradas de esta actividad son:

Arquitecturas y politicas previstas por el plan.

Contratos y acuerdos con proveedores vy socios externos e internos proporcionados por
participar.

Bienes y servicios proporcionados por los proveedores y sodos externos e internos.

Requisitos vy especificaciones proporcionadas por el disefio y latransicion.

Iniciativas de mejora y planes proporcionados por mejorar.

Cambio o la iniciacion del proyecto peticiones proporcionadas porparticipar.

Sdlicitudes de cambio proporcionadas por entregar yapoyo.

Conocimiento y la informacion sobre los productos y servicios nuevos y modificados desde el
diseno y latransicién.
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CADENA DE VALOR

OBTENER / CONSTRUCCION

Las salidas principales de esta actividad son:
1. Componentes de servicio a serentregados

2. Componentes de servicio para el disefo y latransicion

3. Conocimiento e informacion sobre los productos nuevos y modificados para
prestar servicio a todas las actividades de la cadena devalor

4. Losrequisitos del contrato yacuerdo

5. Informacion sobre el rendimiento y las oportunidades de mejora



CADENA DE VALOR

6.ENTREGAR Y DAR SOPORTE

El proposito de la actividad es entregar y soportar la cadena de valor del servicio
asegurando que los servicios son entregados y soportado de acuerdo con las
especificaciones acordadas y expectativas de losinteresados.

Las entradas clave de esta actividad son:

1. Productos nuevos y modificados, servicios proporcionados por el disefio y la

transicion

Contratos y acuerdos con proveedores y socios externos e internos
proporcionados por participar

Componentes de servicio proporcionados

Iniciativas de mejora y planes proporcionados por mejorar

Tareas de apoyo de usuario solicitadas

Conocimiento e informacién sobre los servicios nuevos y modificados a partir

del diseno, transicion, construccion.
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CADENA DE VALOR

ENTREGAR Y DAR SOPORTE

Las salidas principales de esta actividad son:

1. Servicios prestados a los clientes y usuarios

2. Informacion sobre la realizacion de tareas de asistencia de los
usuarios

3. Informacion del producto y el rendimiento del servicio .

4. Oportunidades de mejora

5. Losrequisitos del contrato

6. Lasnuevas solicitudes de cambio que se desean construir

/. Informacion sobre el desempeno de servicios para el diseno y la

transicion



EXAMEN ITIL 4 - FUND




{Que dimension se relaciona MAS con las habilidades, las competencias, los roles y las
responsabilidades?

(O Socios y proveedores.
(O Procesos y flujos de valor.

(O Informacién y tecnologia.

./ (® Organizaciones y personas.



¢{Qué actividad contribuye al paso éDonde estamos ahora? del modelo de mejora continua?

(O Ejecutar acciones de mejora.
./ (®) Realizar evaluaciones de linea de base.
(O Comprender la mision del negocio.

(O Definir plan de mejora.



{Cual de las siguientes opciones es un proposito de la gestion de liberaciones?

(O Mover el hardware y el software a los entornos de produccion.
() Gestionar las solicitudes de servicio iniciadas por un usuario.
./ (® Hacer que tanto servicios nuevos como modificados estén disponibles para su uso.

(O Proteger la informacion de la organizacion.



(Cual es el proposito de la practica de gestion de relaciones?

(O Definir con claridad los objetivos de desempefio comercial de los servicios.

O Analizar las practicas y los servicios de la organizacion con las necesidades
cambiantes del negocio.

O Respaldar la cantidad acordada de un servicio mediante la gestion de todas las
solicitudes de servicio acordadas iniciadas por el usuario.

./ (® Establecer y promover vinculos entre la organizacién y otras partes interesadas.



iCual es el proposito de la practica de gestion de seguridad de la informacion?

(O Planificar y gestionar el ciclo de vida completo de todos los activos de TI.

J ® Proteger la informacion que la organizacion necesita para llevar acabo sus
actividades empresariales.

(O Observar los servicios y sus componentes.

O Asegurar que la informacion precisa y confiable sobre la configuracion de servicios
esté disponible cuando y donde se requiera.



¢Queé opcion describe MEJOR el proposito de la actividad "mejorar™ de la cadena de valor?

J ® Mejorar de forma continua todos los productos y servicios en todas las actividades
de la cadena de valor.

O Asegurar la comprension compartida de la vision y el objetivo de mejora para todos
los productos y servicios.

(O Organizar una iniciativa de mejora mayor en muchas iniciativas mas pequefias.

O Hacer que funciones y servicios, tanto nuevos como mejorados, estén disponibles
para unirse



DINAMICA




Impacto: Maximo. Sin red, no hay nada.

Estrategias ITIL 4

Preventivas

¢ Redundancia real (no “en PowerPoint”):

24 * Enlaces ISP dobles
a I d a d e * Switches criticos en HA

¢ Monitoreo proactivo (no esperar el llamado):

* Alertas antes de la caida (latencia, jitter,
e o a peérdida de paquetes)

¢ Analisis de Problemas (RCA) tras cada caida

Si se repite, NO es incidente: es problema mal
gestionado

(2
veces/ano)

Reactiva

¢ Runbook de red:
* Qué hacer, quién llama, en cuanto tiempo

¢ SLA interno: red arriba en X minutos o se
escala automaticamente

Regla de oro ITIL: Sicae 2 veces al aio, yano es
“mala suerte”, es diseno pobre.




Caida de Correo
(2 veces/ano)

Impacto: Alto (especialmente direccidny areas
criticas).

Estrategias

Preventivas

Migrar a correo en alta disponibilidad (cloud o
hibrido)

Politicas de mantenimiento y parches programados
Backups probados (no solo “existen”)
Reactiva

Plan de continuidad:
* Correo alternativo temporal (webmail externo,
contingencia)
Comunicacion clara:

e “El correo esta caido, ETA 30 min™> silencio
eterno



Impacto: Alto, aunque poco frecuente.
Estrategias
* Preventivas

* UPS para servicios criticos (no solo servidores)

y 4
Ca Id a d e * Generador o convenio de respaldo.eléctrico
P *. Prueb riédicas de UPS(si, se prueban)
Electricidad N

Reactiva

(1 veZ/aﬁO) ¢ . 'Plan de continuidad:

* Qué siguefuncionando
*Qué se apaga\primero

*\ Checklists claros)(sin-improvisar)



- Consultas
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