¢ Qué es un Producto?

Un producto es una configuracion de los recursos
de una organizacion disefiada para ofrecer valor.
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» Una organizacidn es una persona o grupo de
personas con funciones propias que involucran

¢, Qué es un Servicio?
Un servicio medio para posibilitar la creacion

conjunta de valorr al facilitar los resultados que
desean lograr los clientes sin que estos asuman

responsibilidades, autoridades y relaciones, y
cuyo fin es el logro de sus propios obijetivos.

* Un cliente es el rol que define los
requerimientos de un servicio y es
responsable de los resultados del consumo
de servicios

Gestion de Servicios
es un conjunto de competencias
organizacionales especializadas
orientadas a ofrecer valor a los clientes
en forma de servicios.

» El usuario es el rol que usa los servicious.

» El patrocinador es el rol que aurotiza el
presupuesto de consumo del servicio. El

« término tambien se utiliza para describir una
organizacion o individuo que proporciona
apoyo financiero o de otro tipo para una
iniciativa.

Organizacién A Organizacién C Organizacién D

Organizacién B

costos ni riesgos especificos.

¢, Que son las relaciones de servicio? .
Bienes

transferir la propiedad
a un consumidor

Gestion de Relaciones de Servicio son las actividades con
juntas realizadas por un proveedor de servicios y un con sumidor
de servicios para garantizar un valor continuo creando en con \

junto casada en ofertas de servicios acordadas y disponibles.

« Oferta de servicio descripcion formal de uno o mas servicios
disenada para satisfacer las necesidades de un grupo de
consumidores objetivo. Una oferta de servicios puede incluir
bienes, acceso a recursos y acciones de servicio.

- Provicion de servicio son las actividades realizadas por una

Acceso
No tiene la propiedad
transferida a un consumidor

organizacion para proporcionar servicios, incluida la gestion de
los recursos del proveedor, configuradas para prestar el
servicio; asegurar el acceso a estos recursos para los usuarios;
cumplimiento de las acciones de servicio pactadas; gestion de
nivel de servicio; y mejora continua. También puede incluir el

Acciones
son realizados por el proveedor
para abordar una necesidad
\ del consumidor

Valor es la utilidad, importancia y beneficios
percibidos de algo

Un resultado es un resultado que obtiene la
parte interesada, habilitado por una o mas
instancias de salidas obtenidas.

Salida entregable tangible o intangible de una
actividad.

Costo cantidad de dinero que se gasta en una
actividad o un recurso especificos.

Riesgo posible evento que puede causar
dafios perdidas, o dificultar el logro de objetivo
(incertidumbre de los resultados).

Resultados
afectados
N\
Costos Resultados
introducidos soportados
Riesgos Costos
J/ introducidos eliminados
N\
Riesgos
eliminados
J
N\
Utilidad/Garantia
/ Utilidad es la funcionalidad que ofrece un

suministro de bienes.

+ Consumo de servicio las realizado por una
organizacion para consumir servicios. Incluye la
gestion de los recursos del consumidor
necesarios para utilizar el servicio, las acciones
de servicio realizadas por los usuarios y la
recepcion (adquisicion) o bienes (si es necesario).

ITIL4

producto o servicio para satisfacer una
necesidad particulaar
* Lo que el servicio hace (adecuado para el
propdsito)
Garantia es la garantia de que un producto o
servicio cumplira los requisitos acordados
» El esempeno del servicio (adecuado para el uso)
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¢ Sistema de valor
del servicio?

El Sistema de Valor del Serviciou (SVS) es un modelo - —
que representa de que forma todos los componeentes y www.DionTraining.com

actividades de una organizacién contribuyen a la ( . -
Cuatro Dimensiones )

creacion de valor.
son las cuatro perspectivas que son
_ criticas para proporcionar valor en
‘ ' forma de productos y servicios a
clientes y otras partes interesadas

DION

TRAINING

Principios guia

Gobierno

Cadena de valor
del servicio

Practicas

Mejora continua

de forma efica y eficiente. )

-

¢La cadena de valor

del servicio?

Cadena de Valor del Servicio (SVC) es el

cubo mas interno que contiene 6 actividades

principales en el Sistema de valor del servicio.

+ Planear la gestion del conocimiento ayuda a la
organizacioén a tomar decisiones solidas de
portafolio y a definir su estrategia y otros planes, asi
como soportar la gestion financiera.

+ Mejorar asegura la mejora continua de productos,
servicios y practicas en todas las actividades de la
cadena de valor y las cuatro dimensiones de la
gestion de servicios.

« Involucrar proporciona una buena comprensién de +
las necesidades de las partes interesadas,
transparencia, involucramiento continuo y buenas
relaciones con todas las partes interesadas.

- Disefio y transicion asegura que los productos y
servicios satisfagan continuamente las expectativas
de las partes interesadas en cuanto a calidad,
costos y tiempo de comercializacion.

Cadena de Valor
del Servicio

Planear

Disefio y
transicion

Demanda e Productos v s

servici

ad 'nvolucrar

Obtener/
construir

Entregar y
soportar

Mejorar

+ Obtener y Construir asegura que los componentes
de servicio esten disponibles cuando y donde se
necesiten y que cumplan con las especificaciones
acordadas.

+ Entrega & Soporte asegura que los servicios se
presten y respalden de acuerdo con las

as

especificaciones acordadas y las expectativas de |
partes interesadas.

Las Cuatro Dimensiones...

* Organizaciones y Personas asegura que la forma
en que se estructura y gestiona una organizacion,
asi como sus roles, responsabilidades y sistemas
de autoridad y comunicacion, estan definidos
adecuadamente y soportan su estrategia global y
su modelo de opreacion.

* Informacion y Technologia incluye la informacion
y el conocimiento utilizados para entregar sercicios,
asi como la informacion y las tecnologias usadas
para gestionar todos los aspectos del sistema de
valor del servicio.

* Socios y Proveedores engloba las relaciones que
mantiene una organizacién con otras involucradas
en el disefio, el desarrollo, el despliegue, la entrega,
el soporte o la mejora continua de los servicios.

* Procesos y Flujos de Valor defines las
actividades, los flujos de trabajo, los controles y los
procedimientos necesarios para lograr los objetivos
acordados

Factores .~
oliticos 1
Organizaciones
y personas

Informacién
y tecnologia

Productos
y servicios

Factores
sociales

Factores
del entorno

Socios y Procesos y
proveedores flujos de valor

Factores 3 N 4
juridicos ™.

Factores
" tecnolégicos

-~ Factores
; Todas las dimensiones estéan afectadas por varios factores

¢Que es un flujo de valor?

Flujo de valor serie de pasos que una
organizacion lleva a cabo para crear y ofrecer
productos y servicios a los consumidores.

Actividades
de valor agregado

\ 4

PASOS DE LA CADENA DE SERVICIO

Paso 1 Paso 2 Paso 3

Actividades que no

agregan valor (gasto)
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Situa el foco en el Valor

Todo lo que hace la organizacién debe
estar orientado al valor, de manera
directa o indirecta, para las partes
interesadas.

Comienza donde te
Encuentres

No empiece desde cero y construya algo
nuevo sin tener en cuenta lo que ya esta

+:DION
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4 Principios Guia )
es una recomendacion que guia a una
organizacion en todas las
circunstancias, independientemente
de los cambios en sus objetivos,

disponible para aprovechar; El estado
actual debe investigarse y observarse
directamente para garantizar que se
comprenda.

Progresa de Forma
Iterativa Mediante la
Retroalimentacion

No intentes hacer todo a la vez.
Organiza el trabajo en secciones mas
pequenas y manejables que se puedan
ejecutar y completar de manera
oportuna. El enfoque en cada esfuerzo
sera mas nitido y mas facil de mantener.

Colabora y Promueve
la Visibilidad

Cuando las iniciativas involucran a las
personas adecuadas en los roles
correctos, los esfuerzos se benefician
de una mejor participacién, mas
relevancia y una mayor probabilidad
de éxito a largo plazo.

estrategias, tipo de trabajo o
estructura de gestidn

- J

SITUA EL FOCO EN
EL VALOR

COMIENZA DONDE ‘“'
TE ENCUENTRES ‘e PIENSA Y TRABAJA
HOLISTICAMENTE
PROGRESA DE FOI ‘ (
ITERATIVA MEDIAN MANTENLO SIMPLE

Y PRACTICO

QITIL4

Piensa y Trabaja
Holisticamente

Ningun servicio, practica, proceso,
departamento o proveedor esta solo. Los
resultados que la organizacion se entrega a
si misma, a sus clientes y a otras partes
interesadas se veran afectados a menos que
trabaje de manera integrada para manejar
sus actividades como un todo, en lugar de
como partes separadas. Todas las
actividades de la organizacion deben
centrarse en la entrega de valor.

Manténlo Simple
Y Practico

Si un proceso, servicio, acciéon o métrica no
proporciona valor o produce un resultado
atil, eliminelo. En un proceso o
procedimiento, utilice el nUmero minimo de
pasos necesarios para lograr los objetivos.
Utilice siempre el pensamiento basado en
resultados para producir soluciones
practicas que generen resultados.

Optimiza y Automatiza

Antes de que una actividad pueda
automatizarse de forma eficaz, debe
optimizarse en la medida de lo posible y
razonable. Considera las cuatro dimensiones
al disefiar, administrar u operar una
organizacion y sus procesos. La intervenciér
humana solo debe ocurrir cuando aporte
valor al proceso.
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¢ Qué es una Practica?

Una practica es un conjunto de recursos
organizados disefiados para realizar un TRAINING

DION

cQuéesla
mejora continua?

Mejora Continua consiste en alinear las

trabajo o lograr un objetivo www.DionTraining.com
- Habilitacion del cambio es la practica que asegura que los riesgos se hayan evaluado
de manera apropiada, autoriflando la implementacion de los cambios y gestionando el
calendario de cambios.
» Un cambio es es una adicién, modificacion o eliminaciéon de cualquier cosa que pueda
tener un efecto directo o indirecto sobre los servicios.

« Gestion del despliegue practica de mover hardware, software, documentacion, procesos o
cualquier otro componente nuevo o cambiado a entornos de produccion.

+ Gestion de incidentes consiste en minimilar el impacto negativo de incidentes mediante la
restauracion de la operacién normal del servicio lo mas rapidamente posible.

+ Gestion de la sequridad de la informacidn consiste en proteger una organillaciéon mediante
el conocimiento y la gestion de los riegos de confidencialidad, integridad y disponibilidad
de la informacion.

- Gestidon de activos de Tl consiste en planificar y gestionar el ciclo de vida completo de todos
los activos de Tl

 Monitoreo y gestion de eventos consiste en observar de manera sistemltica los servicios y
los componentes de estos, asi como en registrar e informar sobre determinados cambios de
estado identificados como eventos.

+ Un evento es cualquier cambio de estado que sea significativo para la gestion de un
servicio u otro elemento de configuracion.

« Gestidn de Problemas practica que consiste en reducir la probabilidad y el impacto de
incidentes mediante la identificacién de sus causas reales y potenciales y la gestion de
soluciones y temporales y errores conocidos.

* Un problema es causa o causa potencial de uno o mas incidentes.

+ Un incidente interrupcién de un servicio o reduccion en caldad de un servicio no planificadas.

« Una solucién temporal es una solucién que

reduce o elimina el impacto de un incidente ®

0 problema mientras no esta disponible una

resolucion definitiva. I I I I 4
* Un error conocido es un problema que se

ha analizado, pero no se ha resuelto.

practicas y los servicios de una organizacion
con las necesidades cambiantes del negocio
a través de la identificacion y mejora
continuas de todos los elementos
involucrados en la gestién eficaz de
productos y servicios.

¢ Qué es el modelo
de mejora continua?

El modelo de mejora continua es una guia de
alto nivel para apoyar iniciativas de mejora
utilizando un marco ciclico de siete pasos.

Visién, mision
metas y obj
de negocio

¢Cudl es la

" e
4 vision?

éDénde
estamos
ahora?

Desempeiiar
evaluaciones
de linea base

aup

nde queremos
estar?

Definir objetivos

- medibles

¢Coémo
mantenemos
el impulso? Hye

P ¢Cémo
llegamos ahi?

Definir el plan

- de mejora

Ejecutar acciones
de mejora

qup

Evaluar
métricas y KPI

¢Logramos
llegar ahi?

I <up

Activos de TI

es cualquier componente con valor
financiero que pueda contribuir a la
entrega de un servicio o producto de Tl
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¢ Qué es una practica? D I O N :Qué es la mesa de
Una practica es un conjunto de servicio (service desk)?

recursos organizados iseados para TRAINING La mesa de servicios es la practica
realizar un trabajo (0] |Ograr un ObjetiVO. www.DionTraining.com disefiada para capturar la demanda de
incidentes y solicitudes de servicio.
« Gestidn de relaciones es a practica que consiste en establecer y promover vinculos * Punto de entrada y el punto de contacto
entre la organizacion y otras partes interesadas en niveles tacticos y estratégicos. unico entre el proveedor de servicios y

. L , . - todos sus usuarios.
+ Gestion de liberaciones es la practica que consiste en hacer que funciones y servicios,

tanto nuevos como modificados, estén disponibles para usarse.

Incidentes

« Gestion de la configuractidn de servicios es la practica que consiste en asegurar que —
la informacién precisa y confiable sobre la configuracién de servicios y los elementos de B contacto
configuracién detras de estos estén disponibles en el momento y lugar que se requieran. @ fnico

» Gestion de niveles de servicio consiste en definir con claridad los objetivos de

desempefo comercial de los ericios de modo que se puedan usar para evaluar,
monitorear y gestionar adecuadamente la entrega de un servicio con respecto a estos ¢Como programo mi examen?

objetivos. Vista https://www.DionTraining.com

« Selecciona tu examen y el tipo de vale
Usa el cupon CRAMCARD para ahorrar $$
Paga y un nimero de vale llegara a tu email

« Sigue las instrucciones de programacion en el

» Gestion de solicitudes de servicio es la practica que consiste en soportar la calidad
acordada de un servicio mediante el manejo sencillo y eficaz de las solicitudes de
servicio predefinidas e iniciadas por el usuario.

+ Gestidn de proveedores practica que consiste en asegurar que los proveedores de correro electronico para realizar el examen
una organizacion y sus niveles de desempefio se gestionan adecuadamente para dar utilizando el servicio de supervision web
soporte al suministro de productos y servicios de calidad sin interrupciones. PeopleCert en linea 24/7

Acerca del Examen

Acuerdo _d_e Niveles de El examen ITIL 4 Foundation contiene 40 preguntas de opcién multipple en 60 minutos.
Servicio (SLA) » Silo estas tomando en un idioma no nativo, tiene 75 minutos para completario
es una acuerdo docmentado * Ebes obtener 26 de 40 para aprobar (65%)

entre un proveedor de servicios y e to de Coni on (CI
emento de Configuracion
cualquier componente que se
requiere gestionar para poder

especifican tanto los servicios
requeridos como el nivel de
servicio esperado.

un cliente, en el que se
entregar un servicio de TI.
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