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El modelo de mejora continua se aplica a la SVS en su totalidad, asi como a todos
los productos de la organizacion, los servicios, los componentes del servicio, y las
relaciones.

Para apoyar la mejora continua en todos los niveles, la SVSITIL incluye:

M EJ D RA » El modelo de mejora continua de ITIL, proporciona a lasorganizaciones un
C 0 N TI N U A enfoque estructurado para la implementacionde mejoras.

« Laactividad de la cadena de valor: mejorar el servico.

« Lapractica la mejora continua, el apoyo a las organizaciones en sus esfuerzos
de mejora del dia adia.
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El modelo de mejora continua ITIL se puede utilizar como una guia de alto nivel para apoyar
iniciativas de mejora.

El modelo

de mejora iCuél es la
continua vision?

Vision, mision,
metas y objetivos
de negocio

i¢Donde
estamos
ahora?

Desempenar
evaluaciones
de linea base

MEJORA

cDonde queremos
estar?

Definir objetivas

S medibles
LComo
mantenemaos
el impulso?

CONTINUA

iChdHmo
llegamos ahi?

Definir el plan
de mejora

Ejecutar acciones
de mejora

Evaluar
métricas y KPI

Llogramos
llegar ahi?

Figura 4.3 El modelo de mejora continua




MEJORA

CONTINUA

PASO 1. CUAL ESLAVISION?

Cada iniciativa de mejora debe apoyar las metas y objetivos de |la organizacion.
El primer paso del modelo de mejora continua es definir la vision de la iniciativa.
Esto proporciona un contexto para todas las decisiones posteriores y vincula las
acciones individuales a la vision de la organizacion para el futuro.

Este paso se centra en dos areas clave:

1. Vision y objetivos de la organizacion necesitan ser traducidos para launidad

especifica de negocio, departamento, equipo y/ o individuo, por lo que el
contexto, objetivos y limites para cualquier iniciativa de mejora se

entienden.
2. Una vision de alto nivel para la mejora prevista se debe crear.



MEJORA

CONTINUA

PASO 1. CUAL ESLA VISION ?

Eltrabajo dentro de este paso debeasegurarse de que:

1. Ladireccion de alto nivel se haentendido

2. Lainiciativa de mejora prevista se describe y se entiende eneste contexto
3. Los actores y susroles se han entendido

4. Elvalor seesperarealizar Queda entendido yacordado

5. El papel de la persona o equipo responsable de llevar a cabo la mejora es
clara en relacion con el logro de la vision de la organizacion.



MEJORA

CONTINUA

PASO 2. DONDE ESTAMOS AHORA ?

El éxito de una iniciativa de mejora depende de una comprension clara y precisa del
punto de partida y el impacto de la iniciativa. Una mejora puede ser pensado como
un recorrido desde el punto A al punto B, y este paso se define claramente lo que el
punto A se parece. Un viaje no se puede asignar a cabo si no se conoce el punto de
partida.



MEJORA

CONTINUA

PASO 3. DONDE QUEREMOS ESTAR ?

Al igual que el paso anterior (paso 2) describe el punto A en el viaje de mejora,
Paso 3 esboza lo que el punto B, el estado de destino para el siguiente paso del
viaje, debe ser similar. Un viaje no se puede asignar a cabo si el destino no esta
claro.

Los objetivos acordados, CSF y los KPI tienen que seguir lo que se conoce como
el principio de SMART. Deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes
y de duracion determinada.

Es mucho mas facil definir la ruta del viaje mejora si se conoce el destino
exacto. Es importante tener en cuenta que el estado de destino representa un
avance hacia la vision, no el logro de la vision completa.



MEJORA CONTINUA

PASO 4. COMO LLEGAMOS ALLI?

Ahora que los puntos de inicio y final del viaje de mejora se han definido, una
ruta especifica puede ser acordada, sobre la base de |la comprension de la
vision de la mejora y los estados actuales y de destino, y la combinacion de ese
conocimiento con experiencia en el tema, se puede crear un plan para hacer
frente a los retos de lainiciativa.

El método mas eficaz para la ejecucion de la mejora puede no estar claro, y
algunas veces sera necesario disenar experimentos que pondran a prueba las
opciones que tienen el mayor potencial.



MEJORA CONTINUA

PASO 5. ACTUACION

En el paso 5 del plan de mejora se actue en consecuencia. Esto podria implicar
un enfoque de estilo tradicional cascada, pero podria ser mas adecuado seguir
un enfoque agil mediante la experimentacion, la iteracion, cambiar de
direccion, o incluso volver a los pasosanteriores.

Durante la mejora, es necesario que haya enfoque continuo en medir el
progreso hacia la vision y la gestion de riesgos, asi como para asegurar la
visibilidad y el conocimiento general de la iniciativa. practicas de ITIL como la
gestion de cambio organizacional (seccion 5.1.6), la medicion y la presentacion
de informes (seccion 5.1.5), la gestion de riesgos (seccion 5.1.10) y, por
supuesto, la mejora continua (seccion 5.1.2) son factores importantes para
lograr el éxito en estepaso.



MEJORA CONTINUA

PASO 6. LOGRAMOS LLEGARALLI ?

Con demasiada frecuencia, una vez que un plan de mejora se pone en
movimiento, se supone que se han alcanzado los beneficios esperados, y que la
atencion puede ser redirigido a la siguiente iniciativa. En realidad, el camino
hacia la mejora se llena con diversos obstaculos, por lo que el éxito debe ser
validado.

Para cada iteracion de la iniciativa de mejora, tanto el progreso (se han
alcanzado los objetivos originales?) Y el valor (son esos objetivos siguen siendo
pertinentes?) Necesitan ser revisados y confirmados. Si no se ha conseguido el
resultado deseado, las acciones adicionales para completar el trabajo se
seleccionan y sellevaron a cabo, habitualmente resulta en unanueva iteracion



MEJORA CONTINUA

PASO 7. COMO MANTENEMOS EL IMPULSO ?

Las practicas de gestion del cambio y gestion del conocimiento de la
organizacion deben ser utilizados para incrustar los cambios en la organizacion
y asegurarse de que las mejoras y cambios de comportamiento no estan en
riesgo de reversion. Los lideres y gerentes deben ayudar a sus equipos para
integrar verdaderamente nuevos metodos de trabajo en su trabajo diario e
institucionalizar nuevos comportamientos.



MEJORA CONTINUA

LA MEJORA CONTINUA YLOS PRINCIPIOS RECTORES

Todos los principios son aplicables y pertinentes en cada paso de una iniciativa
de mejora. Sin embargo, algunos de los principios rectores son especialmente
pertinentes para los pasos especificos del modelode mejora continua.
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PRACTICAS

Una practica es un conjunto de recursos organizacionales disefnadas para realizar el
trabajo o lograr un objetivo. Estos recursos se agrupan en las cuatro dimensiones de la
gestion del servicio. La SVS ITIL incluye practicas generales de gestion, practicas de
gestion de servicios, practicas de gestion técnica.

PRACTICAS DE GESTION GENERAL | PRACTICAS DE GESTION DE PRACTICAS DE GESTION TECNICA

SERVICIOS




PRACTICAS DE GESTION ITIL

EN ITIL, UNA PRACTICA DE GESTION ES UN CONJUNTO DE RECURSOS
ORGANIZACIONALES DISENADAS PARA REALIZAR EL TRABAJO O LOGRAR UN
OBIJETIVO.

Los origenes de las practicas son |las siguientes:

1. Practicas de manejo generales se han adoptado y adaptado para la gestion del
servicio de dominios de gestion de negocios en general.

2. Practicas de gestion de servicios se han desarrollado en las industrias de gestion
de servicios y de ITSM.

3. Practicas de gestion técnica han sido adaptadas de dominios de gestion de la
tecnologia con fines de gestion de servicios mediante la ampliacion o cambiando
su enfoque de soluciones de tecnologia para servicios de TI.



PRACTICAS DE GESTION ITIL

LA SVS ITIL INCLUYE:

14 PRACTICAS GENERALES DE GESTION

17 PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

3 PRACTICAS DE GESTION TECNICA

TODOS LOS CUALES ESTAN SUJETOS A LAS CUATRO DIMENSIONES DE LA GESTION DEL
SERVICIO.
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PRACTICAS GESTION GENERAL

Son practicas que se han adoptado y adaptado para la
gestion de negocios en general.



PRACTICAS DE GESTION ITIL

Las 34 practicas de gestion de ITIL se enumeran en |a Tabla 5.1

abla 5.1 Las practicas de gestion de ITIL

Practicas generales de gestion Pricticas de gestion de servicios

Gestion de la arquitectura Gestién de |a disponibilidad Gestién de desplieque

Mejora continua Analisis empresa estion de plataformas e infraestructura

=
o
Gestion de la seguridad de la informacion Gestion de la capac d—?v y el desempefio  Gestion y desarrolio de software

Gestion del conocimiento Habilitacion del cambio

Medicion e informes Gestion de incidentes

Gestion del cambio organizacional Sestion de activos de Tl

Gestion del portafolio Monitoreo y gestion de eventos
Gestion de proyectos Gestion de problemas

Gestion de relaciones Gestion de liberaciones

Gestion de riesgos Gestion del catalogo de servicios
Gestion financiera de servicios Gestion de configuracion de servicios
Gestién estratégica Gestidn de la continuidad del servicio
Gestion de proveedores Diserio de servicios

Gestidn del talento y la fuerza laboral Mesa de servicios (Service desk)

Gestion de niveles de servicio
Gestidn de solicitudes de servicio
Pruebas y validacion del servicio



PRACTICAS DE GESTION ITIL

1. LA GESTION DE LAARQUITECTURA

El proposito de la practica de gestion de la arquitectura es proporcionar una comprension
de los diferentes elementos que componen una organizacion y como estos elementos se
interrelacionan, lo que pemnite a la organizacion alcanzar eficazmente sus objetivos
actuales y futuros. Proporciona los principios, normas y herramientas que permiten a una
organizacion gestionar los cambios complejos de una manera estructurada y agil.

* Arquitectura de negocio e

» Arquitectura de servicios : \/ | , &

«  Arquitectura de sistemas de informacion, s e | Sl AAS _BY
incluyendo las arquitecturas de datos y seenerssemnressssnsacees of 8 o sene
aplicaciones. = w

«  Arquitectura ambiental o a1 1" |

TI S | =l

Arquitectura :
Aplicaciones

Arquitectura :
. Tecnologics #
Arquitectura

. Informacion



PRACTICAS DE GESTION ITIL

Tipos de arquitectura

ARQUITECTURADE NEGOCIO

La arquitectura de negocio permite a la organizacion analizar sus capacidades en téerminos de como se
alinean con todas las actividades detalladas necesarias para crear valor para la organizacion y sus
clientes. es fundamental contar con modelos que reflejen de forma completa y precisa la arquitectura de
negocio para asegurar que la empresa pueda responder de forma agil a los cambios que se demandan
desde negocio, o que surgen por el impacto de cambios extemos

La arquitectura de negocio contempla las unidades organizativas, actores, roles, procesos de negocio,
funciones de negocio, servicios de negocio, objetos de negocio, ubicaciones del negocio.

LA ORGANIZACION

| naEsion/vision | Objetivos Estrategia Dominio | Estructura

Arquitectura del Negocio




PRACTICAS DE GESTION GENERAL

Tipos de arquitectura
ARQUITECTURA DE LA TECNOLOGIA

La arquitectura de la tecnologia define la infraestructura de software y hardware
necesarios para apoyar la cartera de productos yservicios.

Con

DOeXiones pun
punio (M'N)




PRACTICAS DE GESTION GENERAL

Tipos de arquitectura

ARQUITECTURA AMBIENTAL

La arquitectura ambiental describe los factores externos que afectan a la
organizacion y los factores de cambio, asi como todos los aspectos, tipos y
niveles de control del medio ambiente y su gestion. El entorno incluye el
desarrollo, tecnoldgico, empresarial, operativa, organizativa, politica, econdmica,
legal, regulatorio, ecoldgico, y las influencias sociales.

~ Dimensiones
del Clima

Organizacional




PRACTICAS DE GESTION GENERAL

—

W
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2. MEJORACONTINUA

El proposito de la practica de la mejora continua es alinear las practicas y servicios de la
organizacion con las necesidades cambiantes del negocio a través de la identificacion y
mejora continua de los servicios, componentes de servicios, practicas, o cualquier elemento
involucrado en el manejo eficiente y eficaz de los productosy servicios.

Fomentar la mejora continua en todala organizacion.
Asegurar el tiempo y el presupuesto para la mejora
continua

La identificacion y el registro de las oportunidades de
mejora

Evaluary prionzar las oportunidades de mejora

Hacer casos de negocios para la accion demejora

La planificacién y la implementacion de mejoras
Medicion y evaluacion de resultados de mejora

La coordinacion de las actividades de mejora en toda la
organizacion




PRACTICAS DE GESTION GENERAL

2. MEJORACONTINUA

La practica mejora continua es esencial para el desarrollo y
mantenimiento de todas las otras practicas, asi como para el ciclo de vida
completo de todos losservicios.

Mensaje clave

El propésito de Ia practica de mejora continua consiste en alinear Ias practicas y 1os servicios de 12
organizacion con las necesidades cambiantes del negocio a través de la mejora continua de productos
servicios, practicas o cualquier elemento involucrado en la gestion de productos y servicios.




PRACTICAS DE GESTION GENERAL

3. GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El proposito de la practica de gestion de la seguridad es proteger la informacion que necesita la
organizacion para llevar a cabo sus negocios. Esto incluye la comprension y la gestion de riesgos para la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion, asi como otros aspectos de la seguridad
de la informacion, tales como la autenticacion (asegurando que alguien es quien dice ser) y no repudio
(asegurandose de que alguien no puede negar que tomaron una acdon).

0 1 2 3
’ Plan
éh
Plen Mejorar
Design Contratar

and transibon
El disefio y latransicion

Obtener/construccion

Entregar y darsoporte




3. GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

PRACTICAS DE GESTION GENERAL

Laseguridad seestablece por medio de politicas, procesos, comportamientos, gestion de riesgos

y controles, que deben mantener un equilibrio entre:

oW

Un proceso de gestion de incidentes de seguridad
de lainformacion

Un proceso de gestion deriesgos

Una revision de control y proceso deauditoria
Un proceso de gestion de identidades yaccesos
Gestion de eventos

Procedimientos para pruebas de penetracion,
andlisis de vulnerabilidades etc.

Procedimientos de gestion de cambios relacionados
con la seguridad de la informacion, tales como
cambios en laconfiguracion.

Frevenaon: Asegurar que los incidentes de
sequridad no seproduzcan.

Deteccion: b deteccion rapida y fiable de incidentes
que pueden comprometer la integndad de la
informacion.

Correccion: Para recuperarse de incidentes después
de que sedetectan.



PRACTICAS DE GESTION ITIL

3. GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Gestion de acceso, proceso por el cual a un usuario se le brindan los permisos
necesarios para hacer uso de los servicios documentados en el Catalogo de Servicios de
la organizacion TI.

Acceso: El nivel y extension de la funcionalidad o de los datos de un servicio que un
usuario tiene derecho a utilizar.

Identidad: Informacion sobre los usuarios que los distingue como individuos y verifica su
situacion dentro de la organizacion. Por definicion la identificacion es Unica para cada
usuario.

Derechos: También denominados privilegios, se refieren a los ajustes reales segun los
cuales un usuario tiene acceso a un servicio o grupo de servicios. Los derechos comunes
o niveles de acceso, incluyen leer, escribir, ejecutar, cambiary borrar.




PRACTICAS DE GESTION

GENERAL

4. GESTION DE CONOCIMIENTO

El propésito de la practica de la gestion del conocimiento es mantener y mejorar el uso
eficaz, eficiente y conveniente de informacion y conocimiento en toda la organizacion.

La gestion del conocimiento tiene como objetivo garantizar que las partes interesadas
conozcan la informacion adecuada, en el formato adecuado, en el nivel correcto y en el
momento correcto, en funcién de su nivel de acceso y otras politicas pertinentes. Esto
requiere un procedimiento para la adquisicion de conocimientos, incluyendo el desarrollo,
captura y recoleccion de conocimiento estructurado, ya sea formal y documentado o
informal y el conocimiento tacito

Plan
Mejorar
Contratar

El dseroy b ransicon

Obienericonstrucadn

Entregar y darsoporte



PRACTICAS DE GESTION ITIL

5. MEDICION Y PRESENTACION DE INFORMES

El propésito de la medicion y la practica de informes es para apoyar la buena toma de decisiones y la
mejora continua mediante la disminucion de los niveles de incertidumbre. Esto se logra a traves de la
recoleccion de datos relevantes sobre diversos objetos gestionados y la evaluacion valida de estos datos
en un contexto apropiado. Los objetos gestionados incluyen, pero no se limitan a, productos y servicios,
practicas y actividades de la cadena de valor, los equipos y los individuos, proveedores y socios, y la
organizacion en suconjunto.

i Empresa
Medicion: P
Objetivos
1.factor critico de éxito (CSF ) (Critical Success 20 X
.- S : \ Factores Criticos de Exito
Factors) Una condicion necesana para el logro de los \ n 4
resultados previstos, Al contemplar el objetivo, un N 4 /
. / \, /

directivo tiene que examinar y estudiar qué factores
serande vitalimportancia a la hora de cumplir.

2.Indicador clave de rendimiento (KPI (key Criterios de medida \
perfformance indicator) Una medida importante / Medida -
utilizada para evaluar el éxito en el cumplimiento de &/ b

losindicador establecidos. Tecnologia




PRACTICAS DE GESTION ITIL
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incidentes.
« Satisfaccién del cliente
« Tiempo de resolucién de incidente.
« Cantidad de incidentes escalados



PRACTICAS DE GESTION

GENERAL

5. MEDICION YPRESENTACION DE INFORMES

REPORTE

Los datos recogdos como métrcas por lo general se presenta en forma de informes o cuadros de mando. Es importante
recordar que los informes estan destinados a apoyar la buena toma de decisiones, por lo que su contenido debe ser
relevante para los destinatarios. los Informes y cuadros de mando deben contener informacion clave para la tomar de
decisiones., un buen informe o cuadro de mandos deben responder a dos preguntas principales: ;Cuan lejos estamos de
nuestros objetivos y lo que los cuellos de botella nos impiden alcanzar mejores resultados?
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PRACTICAS DE GESTION ITIL

6. LA GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

El propdsito de la practica de la gestion del cambio organizacional es asegurar que los cambios en una

organizacion se ejecutan sin problemas y con éxito, y que beneficios duraderos se logran mediante la
gestion de los aspectos humanos de los cambios.

La gestion del cambio se basa en la vision de la organizacion para que haya un mejor desempeno
administrativo, social, técnico y de evaluadon de mejoras.

las personas son esendales para el éxito del cambio:

Fuerzas externas

Objetivos claros yrelevantes Organizaciones
Un liderazgo fuerte ycomprometido

Foerzas

Participantes dispuestosy preparados " . Y e
Mejora sostenida

Comunicacion constante y retroalimentacion
Compromiso de las partesinteresadas

B A ol Tl e



PRACTICAS DE GESTION ITIL

6. LA GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

ACTIVIDADES DE GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

El proceso de cambio abarca todas las actiidades dirigidas a ayudar a la organizacion para que adopte
exitosamente nuevas actitudes, nuevas tecnologias y nuevas formas de hacer negocios. La
administracion efectiva del cambio, permite la transformacion de la estrategia, los procesos, la
tecnologia y las personas para reorientar la organizacion al logro de sus objetivos, maximizar su
desempenioy asegurar el mejoramiento continuo en un ambiente de negocios siempre cambiante.

« Evaluar la necesidad del cambio.

« Tener claroen qué consiste elcambio.

« Involucrar a todoslos integrantes de la organizacon.

« |dentificar lideres en cadaseccion. ‘

« Motivar al personal durante la puesta en marcha. - CICLO

* Implementar elcambio v PHVA
« Seguimiento alcambio

* Informar sobre los logros del plan de cambio.
« Ejecutar planes de mejora w




PRACTICAS DE GESTION ITIL

7. GESTION DE LA CARTERA O PORTAFOLIO

Cartera de productos y servicios: es el conjunto completo de productos y servicios que son
gestionados por la organizacion, y representa compromisos e inversiones de la
organizacion a través de todos sus clientes y espacios de mercado. También representa
compromisos contractuales actuales, nuevos productos y el desarrollo de servicios y planes
de mejora en curso iniciados como consecuencia de la mejora continua.

La cartera también puede incluir productos de terceros y servicios, que son una parte
integral de la oferta alos clientes internos y externo.

Portoliode Serwcios
{Service Portfolio)

(Ssvhia PV paitne)

Lot piage du bumrviven
[Senven Trewingem|
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PRACTICAS DE GESTION ITIL

7. GESTION DE LA CARTERA
El propdsito de la practica de gestion de cartera es asegurar que la organizacion
cuenta con la combinacion adecuada de los programas, proyectos, productos y

servicios a ejecutar para asegurar la estrategia de la organizacion dentro de sus
fondos y de recursos.

Gestion de la carteraincluyendo:
1. Cartera de productos/servicios
2. ProyectoS

3. Carterade clientes






¢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

O3y4
O1ly4
O2y3
O1y?2
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¢Qué principio se centra en los consumidores del servicio?

(O Optimizar y automatizar.

() Mantenerlo Sencillo.
() Enfocarse en el valor.

() Comenzar donde esté.




¢Queé principio se centra en los consumidores del servicio?

(O Optimizar y automatizar.

() Mantenerlo Sencillo.
./ (® Enfocarse en el valor.

() Comenzar donde esté.
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DINAMICA



1.-¢ COmMo iniciaria una consultoria ITIL 4 /150200007

Paso 0: Alinear expectativas (antes de vender humo)
* Primera reunion ejecutiva (ClIO / Tl / Operaciones):

- ¢, Para qué quieren ITIL?
(ordenar el caos, certificar ISO 20000, bajar reclamos, cumplir

auditoria, todo lo anterior)

* ; Dolor real hoy?
* Incidentes fuera de control
* Proveedores mandando
« Usuarios furiosos
« Auditorias encima



2.- Informacion que pediria (checklist realista)

A. Contexto organizacional
Estrategia de negocio y objetivos TI

C. Gobierno y control (ISO 20000)
Politicas TI existentes

Organigrama TI y roles reales (no los del PowerPoint) Evidencias documentales
Catalogo de servicios (si no existe, lo anotamos como hallazgo) Auditorias previas
SLLA / OLA / contratos con proveedores Gestion de proveedores
KPIs actuales (si no hay, perfecto: oportunidad) Continuidad / seguridad (aunque sea
basica)
B. Operacion diaria Todo esto se levanta en 2—-3 semanas
Como se gestionan hoy: maximo. Mas tiempo = consultoria inutil.
Incidentes
Requerimientos
Cambios
Problemas
Herramientas usadas:
Service Desk
CMDB (si existe... y si esta viva)
Monitoreo
Volumen:
Incidentes / mes
Incidentes criticos
Backlog




3.- ¢Como comenzaria la implementacion? (orden
correcto)

Fase 1: Diagnostico de madurez (ITIL + ISO) Fase 2: Priorizar practicas (NO todo ITIL)
Assessment ITIL 4 por practicas Empiezo solo por lo que duele:
Gap Analysis contra ISO 20000 Incident Management
Mapa de riesgos operacionales Service Request Management
Identificacion de quick wins Change Enablement

Service Level Management

Entregable clave: Supplier Management

Resumen ejecutivo con: El resto viene después. ITIL no es Pokémon: no hay
Qué esta mal que atraparlos todos.

Queé es critico

Qué se puede arreglar rapido




3.- ¢Como comenzaria la implementacion? (orden
correcto)

Fase 3: Disefio minimo viable (MVP ITIL) Fase 4: Herramientas y datos (sin casarse con el
Por cada practica: software)

Objetivo claro Ajustar la herramienta actual (si sirve)

Flujo simple (BPMN liviano) Configurar flujos

Roles RACI reales Automatizar lo repetitivo

KPIs utiles (no decorativos) Limpiar datos basura

Procedimientos cortos (1-2 paginas) La herramienta no arregla procesos malos.
Ejemplo Incident Management:

Clasificacion clara

Escalamiento definido

Prioridad basada en impacto x urgencia

SLA realista

Registro obligatorio




3.- ¢Como comenzaria la implementacion? (orden
correcto)

Fase 5: Gestion del cambio (la parte que todos Fase 6: ISO 20000 (si aplica)

olvidan) Documentacion exigida (sin sobre-documentar)
Capacitacion por rol (no genérica) Evidencias operativas reales

Piloto controlado Auditoria interna

Acompanamiento en operacion real Plan de mejora continua
Ajustes semanales
Si la gente no adopta — el proyecto muere.




3.- ¢Como comenzaria la implementacion? (orden
correcto)

Principios clave (experiencia pura)
« X No empezar por la CMDB

« X No documentar todo al inicio

X No copiar frameworks genéricos
. Empezar por el dolor

. Mostrar mejoras rapidas

. Medir antes y después

(5jResultado esperado en 90 dias
* Incidentes bajo control

* Roles claros

SLA medibles

Menos incendios

Base sodlida para ISO 20000

Tl hablando el idioma del negocio



ROADMAP DE IMPLEMENTACION

Mes 1 — Diagnostico y alineacion Mes 2 — Fundamentos operacionales
Objetivo: saber donde estamos y no autoenganarnos. Objetivo: apagar incendios recurrentes.
Assessment de madurez ITIL 4 (por practicas) Practicas:

Gap Analysis ISO 20000 Incident Management

Mapa de servicios TI Service Request Management
Identificacion de riesgos operacionales Service Desk

Definicion de KPIs base (linea cero) Acciones:

Entregables Flujos BPMN simples
Informe ejecutivo (1015 paginas) Matriz RACI

Roadmap aprobado por la direccion Catalogo basico de servicios
Backlog de mejoras priorizado SLLA iniciales realistas




ROADMAP DE IMPLEMENTACION

Mes 3 — Control y estabilidad
Objetivo: dejar de improvisar.
Practicas:

Change Enablement

Problem Management
Knowledge Management

Acciones:

Comité de cambios (CAB light)
Gestion de causas raiz

Base de conocimiento operativa

Mes 4 — Gobierno y proveedores
Objetivo: que TI deje de ser reactivo.
Practicas:

Service Level Management

Supplier Management

Service Financial Management (basico)
Acciones:

SL.As firmados

OLAs internos

KPIs ejecutivos

Control real de proveedores




ROADMAP DE IMPLEMENTACION

Mes 5 —1SO 20000 Mes 6 — Mejora continua y cierre
Objetivo: orden documental + evidencia real. Objetivo: que no dependa del consultor.
Politicas TI CSI Register

Procedimientos minimos exigidos Cuadro de mando TI

Evidencias operativas Transferencia de conocimiento
Auditoria interna Roadmap afo siguiente
Plan de acciones correctivas Preparacion auditoria externa (si aplica)







Diagnaostico ITIL 4 + 150

20000 (Plantilla
Profesional)

Practica

Incident
Management

Change
Enablement

Service Level
Mgmt

Supplier Mgmt

Nivel

0

3

*A. Evaluacién de Madurez ITIL 4
*Escala 0-5 por practica:

Riesgo Prioridad
Alto Critica
Muy Alto  Critica
Alto Alta
Medio Media



*B. Gap ISO 20000 (ejemplo)

« X No existe politica de gestion de servicios
« X{ SLAs no formalizados

1. Evidencias parciales

« ("4 Gestién basica de incidentes



* C. Riesgos Clave

* Dependencia de personas clave
« Cambios sin control

* Proveedores sin SLA

» Falta de métricas confiables

e ¢+ D. Quick Wins

 Clasificacidon estandar de incidentes
* SLA de incidentes criticos

 Comité semanal de cambios

« Dashboard simple de KPlIs



