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CAPIiTULO 1 - INTRODUCCION AL CURSO

CAPITULO 1 - INTRODUCCION |
AL CURSO IEEES

Bienvenidos al curso. Este curso estd disefiado para presentar a los estudiantes los conceptos, principios y
practicas de la gestion de servicios utilizando ITIL® 4 como marco. El curso ha sido acreditado para llevarlo al
examen del certificado actual de ITIL®4 Foundation en gestidén de servicios.

El curso incluye materiales de practica y examen, para ayudarlo a prepararse para el examen.
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1.1 EL CURSO

1.1 Objetivos del curso

(*Darle a conocer la gestion de servicios moderna
habilitada para Tl

(2 Proporcionarle un conocimiento general de los elementos
clave, conceptos y terminologia utilizados en ITIL® 4

(> Prepararlo para tomar y pasar el examen

(2 Ayudarlo a que usted pueda agregar valor desde su rol
dentro de la organizacion
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1.1 Temas del curso

(2 Introduccion al curso

> Los conceptos clave de la gestion del servicio utilizando ITIL® 4
> Principios rectores de la gestion del servicio utilizando ITIL® 4
(> Las cuatro dimensiones de ITIL® 4 en la gestion de servicios

> El sistema de valor del servicio, la cadena de valor y los flujos de valor en
ITIL® 4

> Practicas de ITIL® 4:
(> practicas de gestion general
(> practicas de gestion de servicios
(2 practicas de gestion técnica

2 Resumen y revision

Este curso es un curso basico en administracion de servicios de Tl utilizando conceptos conocidos de ITIL® 4.
Como curso bdsico, el enfoque principal serd en qué es la guia y por qué es asi. El curso no se ocupa de
técnicas detalladas de como hacer las cosas. Al final del curso, comprendera la orientacion lo suficientemente
bien como para permitirle agregar valor a su funcién actual y / o futura en la provisidon y administracion del
servicio.

Los temas tratados en este curso son los que se enumeran en la tabla de contenido. Su instructor discutird y
explicara los horarios exactos del curso y las instalaciones disponibles para usted. El entrenador también le
explicard lo que se espera de usted durante el curso.

Por supuesto, se le informara sobre cualquier mensaje apropiado sobre salud y seguridad.

En varios puntos de este manual, vera cuadros como este que contienen
informacién sobre ejercicios en los que le beneficiaria Comprometer o
emprender. Cada caja contendra instrucciones de ejercicios y un tiempo
sugerido para completarse. Cada ejercicio también sera introducido vy
explicado segln sea necesario. Una vez que se haya introducido el ejercicio,
haga una pausa en la presentacidon para realizar el ejercicio Tendra que ser
capaz de tomar notas mientras ejecuta los ejercicios.

Encontrara elementos de respuestas sugeridos para cada ejercicio en el
Apéndice A de este manual de referencia para estudiantes. Cuando reinicie
la presentacion, se le explicaran estas respuestas del resumen. Asegurese de
sentirse comodo con las ideas explicadas antes de continuar con el resto del
Curso.
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1.2 EL “ECOSISTEMA” DE ITIL®

1.2 El “ecosistema” ITIL®

Axelos Limited - el

i * Gestiona el esquema de calificacion, acreditacion y su entrega

propiedad intelectual

* Gestiona los esquemas para acreditar a las organizaciones de
PeopleCert- El i
Instituto Examinador formacion y SUE: :CL"'SDE:
+ Establece y califica examenes

sl * Produce y es duena del material del curso
organizacion

acreditada + Organiza los cursos, los libros y los examenes

» Material acreditado
Este curso de + Entregado por un entrenador acreditado
entrenamiento . .
* Incluye el examen formal (Oficial)
» Conduce a la certificacion del candidato

ITIL® es una marca registrada de una compaiiia llamada AXELOS Ltd, que es una empresa conjunta entre el
gobierno britdnico y una compafiia llamada CAPITA. Es AXELOS Ltd que:

e Posee los derechos de propiedad intelectual (IPR) de ITIL® y de muchos otros enfoques de mejores
practicas.

e Determina qué calificaciones estaran disponibles en las diversas formas de mejores précticas que
posee

e Determina como esas calificaciones serdan o deberian ser obtenidas

PeopleCert es el Instituto de Examenes (El) que establece y marca los exdamenes y administra como se realizan
los exdmenes. También acreditan a las compaiiias para desarrollar material de capacitacion, que en este caso
es iLEARN, pero el material puede ser entregado bajo licencia por otra compafiia acreditada.

PeopleCert también acredita a los formadores para impartir formacion.

No importa cémo esté tomando esta capacitacion, puede estar seguro de que la compaiiia responsable de

su entrega, el material y el capacitador han sido debidamente acreditados y que se presentard a un examen
debidamente acreditado y reconocido por la industria.
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1.3 EL EXAMEN DE ITIL® 4 FOUNDATION

1.3 Examen de ITIL"4 Fundamentos

2 Tendra 60 minutos (75 minutos en tomar el examen en un idioma no
nativo y no de trabajo)

(2 Hay 40 preguntas concretas a responder (las preguntas no tienen
interrelacion)

(2 Para cada pregunta, se le ofreceran 4 posibles respuestas
(identificadas como A, B, C y D) de las cuales sdélo 1 se considera
correcta

(2 Usted debe seleccionar la respuesta correcta en un minimo de 26 /af
preguntas para aprobar

1 Es un examen con libro cerrado; no estan permitidos materiales
adicionales

2 El curso incluye algunos materiales de practica

Al rendir el examen, ya sea en papel o en linea y como parte de este curso o después del evento, tiene 60
minutos para responder 40 preguntas de seleccion multiple "simples". El término "simple" se utiliza porque:

¢ No hay relaciones entre preguntas

¢ Se le ofrecen 4 respuestas a cada pregunta y la respuesta es siempre una y solo una de las cuatro que se
ofrecen

¢ No hay marcas negativas; obtiene una marca por cada pregunta para la que ha seleccionado y marcado Ila
respuesta correcta.

A partir del capitulo 2, verd que las diapositivas llevan una referencia del programa en la esquina inferior
derecha y también indican el estado de BL1 o BL2. Este cddigo significa "Nivel de Bloom" y muestra que el
tema se analizard en el Nivel 1 de Bloom ("recordar" o "definir") o en el Nivel 2 de Bloom ("describir" o
"explicar"). 31 de las preguntas del examen estaran en el nivel 2 de Blooms mas dificil. El programa de
estudios se incluye en estos materiales en el Apéndice B.2.

Habra varias oportunidades para que usted practique respondiendo preguntas de examen durante el curso.
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1.4 ESTRUCTURA DE CALIFICACION

1.4 Estructura de calificacion

B cuenla
won 17

créditos de
V3 1 2011 i
puede Bevar ITIL® Master
a cabo
Managing Professional ITIL® Managing ITIL® Strategic
{MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)

ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® ITIL®
Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Direct, Digital

Plan & EIT
Improve Improve Strategy

m ITIL® Foundation

El certificado de la Fundacién es una cualificacién valiosa por derecho propio y también es el punto de partida
para otras cualificaciones. Una vez que tengas el certificado de la Fundacion, puedes ir a estudiar para:

e |TIL® Especialista en crear, Entregar y apoyar

e ITIL® Especialista en Impulsar el valor de los interesados
e |TIL® Especialista en Tl de alta velocidad

e |TIL® Estratega en Dirigir, planificar y mejorar

e ITIL® Lider - Estrategia digital y de TI

Al completar los cuatro mdédulos especializados a la izquierda con el médulo estratega, los candidatos son
elegibles para la calificacién de Profesional Administrativo ITIL®. El médulo de Estrategias y Lider a la derecha
proporciona la elegibilidad para la calificacion de Lider Estratégico ITIL®, pero primero debe demostrar al
menos 3 afios de experiencia en administracion. La finalizacién de los 5 médulos de nivel superior es una
forma de ser elegible para la evaluacién como "ITIL® Master".

Si un candidato ya tiene 17 créditos de los flujos de calificacion ITIL® anteriores, la calificacion de Profesional
Administrativo se puede obtener realizando el mddulo Transicién. Por favor, preglintele a su entrenador o
gerente de cuenta sobre la disponibilidad, el formato y los requisitos previos para obtener mas calificaciones.
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1.5 ¢POR QUE ITIL®?

1.5 4 Por qué ITIL®?

1

2 jFunciona!

(> Esta basado en las buenas practicas del mundo real

(2 Es de dominio publico

2 Es un marco adaptable a las necesidades

(> Escalable

2 Reconocido en todo el mundo - proporciona un lenguaje comun

Information Information

Technology Technology w3 O
Infrastructure Infrastructure LHLE vd 23 T e 20

Library® Librarysv2 (2007) (2011)
(1988) (2000)

ITIL® ha sido aceptado como la fuente de asesoramiento y orientacién de organizaciones de todo el mundo.
La razén principal de esto es que funciona! Esto se debe a que se basa en la experiencia practica: documenta
la forma en que las organizaciones realmente prestan sus servicios de TI.

El asesoramiento ofrecido no es prescriptivo: ITIL® es un marco que debe adaptar e implementar en el
contexto particular de su organizacion. Es muy flexible y, por lo tanto, puede ser utilizado por cualquier tipo
o tamaifio de organizacién.

El asesoramiento ofrecido en ITIL® es de dominio publico y, por lo tanto, se puede utilizar libremente.

Ahora es un buen momento para presentar una de las caracteristicas (y beneficios) clave de ITIL®; su lenguaje
Se ha desarrollado un vocabulario para permitir que los profesionales de la gestion de servicios se
comuniquen con claridad y sin ambigiiedad. No ha inventado nombres nuevos, pero ha asignado significados
muy especificos a las palabras y frases que ya son de uso comun por los profesionales de TI. Existe un
potencial de confusion aqui porque estos significados especificos no son necesariamente a los que ha estado
acostumbrado; Es importante que se familiarice con las definiciones de ITIL®.

Un excelente ejemplo es la palabra problema. Usamos esta palabra todos los dias de una manera bastante
suelta. Un ingeniero de soporte de Tl podria decir que tiene un problema si la red esta fuera de servicio o si
la computadora de un gerente senior estd defectuosa. Sin embargo, ITIL® describiria estos dos incidentes
como incidentes; un incidente es una ocurrencia que causa la pérdida del servicio. La definicién ITIL® de un
problema es "la causa subyacente desconocida de uno o mas Incidentes". La caida de la red puede revelar
un problema (équé causo que se caiga?) Pero no es un problema en si mismo.

éPor qué es importante este lenguaje? Por la razén de que cualquier lenguaje técnico es importante: nos
permite comunicarnos de manera clara y sin ambigliedades, y evita los problemas de interpretacion errénea
y hablar con propésitos cruzados. Las relaciones entre organizaciones, entre grupos y entre individuos
dependen de una buena comunicacién; Si la comunicacion se rompe, también lo hace la relacion.
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El uso creciente de terceros para brindar aspectos especializados de los servicios de Tl hace que una buena
comunicacion sea esencial.

Final del capitulo 1

Por favor asegurese de que tiene suficiente tiempo disponible para estudiar
autonomamente. Si necesario, no dude en volver al principio de la presentacion
y repasar los temas clave de este capitulo.

3

Cada sesién terminard con una diapositiva de sefializacion como esta, pero la diapositiva de "fin de sesion"
no se replicara nuevamente en su Manual de referencia para estudiantes (SRM)
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CAPITULO 2 - CONCEPTOS CLAVE DE LA GESTION DEL SERVICIO USANDO ITIL® 4

CAPITULO 2 - CONCEPTOS CLAVE
DE LA GESTION DEL SERVICIO
UTILIZANDO ITIL 4

El propdsito de esta seccidon es garantizar una comprensién completa de los conceptos de gestion de
servicios, especialmente las definiciones que se describen en la seccién 1.5.
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2.1 GESTION DE SERVICIOS

2.1 Gestion de servicios

Definicion: gestion de servicios
Conjunto de competencias organizacionales especializadas orientadas a ofrecer
valor a los clientes en forma de servicios.

==

12 Competencias; gestion, organizacidn, proceso, el conocimiento vy las personas (habilidad vy
experiencia)

i2 Especializado; cada parte de una organizacién tendra su propia especialidad.
Un “gato-de-todo-negocia” es un maestro de nada

12 Valor; Utilidad, importancia y beneficios percibidos de algo

i Cliente; define los requerimientos de un servicio y asume la responsabilidad por el
resultado del consumo de servicios

Habra muchas diapositivas explicando definiciones de palabras. Cada vez que se presenta la definicién en la
forma en que se muestra aqui la definicién de gestidn de servicios, es porque esta es una definicion que el
programa de estudios requiere que recuerde y que se le solicite una definicién en el examen. Cuando las
definiciones se muestran como las siguientes ("competencias", "especializadas", "valor", "cliente") son
palabras que es Util conocer pero que no son vitales en este momento. NB: Algunas de estas palabras pueden
aparecer como definiciones examinables en secciones futuras cuando se trata de un aspecto especifico.

Los origenes de la gestion de servicios se encuentran en las empresas de servicios tradicionales, como lineas
aéreas, bancos, hoteles y compaiiias telefdnicas. Su practica ha crecido con la adopcién por parte de las
organizaciones de Tl de un enfoque orientado al servicio para administrar aplicaciones, infraestructura y
procesos de Tl. Las soluciones a los problemas de negocios y el soporte para modelos de negocios, estrategias
y operaciones son cada vez mas en forma de servicios. La popularidad de los servicios compartidos y la
subcontratacion ha contribuido al aumento en el nimero de organizaciones que son proveedores de
servicios, incluidas las unidades organizativas internas. Esto, a su vez, ha fortalecido la practica de la gestién
del servicio y, al mismo tiempo, le impone mayores desafios.

La gestion de servicios de Tl implica la implementacién y gestion de servicios de Tl de calidad que satisfagan
las necesidades del negocio. La gestidn de servicios de Tl no es solo la gestion de tecnologia, sino también (y
posiblemente, principalmente) la gestién de personas y procesos.
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2.2 SERVICIO

2.2 Servicio

Definicién: servicio

Medio para posibilitar la co-creacion de valor al facilitar los resultados que desean

lograr los clientes sin que estos asuman costos ni riesgos especificos.
=~

i Co-creacion; no es una relacion mono-direccional ni distante. Si es
colaboracién activa entre proveedores y consumidores de servicios y con otras
organizaciones relevantes

i Especifico; el cliente recibe un servicio de "caja negra" y administra los costos y
riesgos del consumo del servicio. El proveedor administra los costos y riesgos
detallados "dentro de la caja”, como aquellos con infraestructura técnica

Definicion: Resultado
Resultado que obtiene una parte interesada (stakeholder), habilitado por una o mas
= ~——== instancias de salidas obtenidas.

Un cliente de un servicio esta interesado en los resultados que esta habilitado por el servicio y no debe estar
interesado en el detalle de proporcionar el servicio. Sin embargo, nunca puede ser un modelo de negocio
viable en el que una parte tenga derecho a exigir algo y la otra parte tenga la responsabilidad de cumplir.

Una parte clave de las buenas précticas en la gestion de servicios es la colaboracion y la co-creacion de
valores. Los proveedores del servicio deben trabajar en estrecha colaboracidon con los consumidores del
servicio y la informacidn adecuada debe compartirse de manera clara y oportuna.

Cuando hablamos de adoptar una mentalidad de servicio, nos referimos a adoptar un enfoque en los
resultados que brindan valor al negocio que se respalda, y en la gestidon de costos y riesgos de una manera
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adecuada en nombre del negocio que se respalda.

2.2 Servicio

Resultado - resultado que obtiene
una parte interesada, habilitado por

Resultados

afectados una o mas instancias de salidas
Costos it obtenidas.
introducidos soportados
_ Riesgos Costos Costo - la cantidad de dinero que se
intreducidos eliminados .
gasta en una actividad o recurso
Riesgos ifi
elil:fingaudas espeCIfICOS

Riesgo - un posible evento que
podria causar danos o pérdidas, o
dificultar mas el logro de objetivos

El valor, los costos y los riesgos que resultan de un servicio deben superar los costos, los riesgos y los
resultados negativos incurridos en su prestacion. Los factores importantes son:

e El valor se proporciona como resultados: el efecto en el negocio respaldado del servicio prestado.
Los resultados son mas importantes que, pero pueden ser facilitados por los productos. Por ejemplo,
una empresa ferroviaria puede producir un horario como una salida. El calendario no tiene ningun
valor en si mismo si nadie lo lee o lo usa, pero su resultado debe ser que los clientes puedan tomar
el tren correcto en el momento correcto en el lugar correcto. También proporciona valor al
proveedor de servicios, ya que deberia reducir las quejas de los clientes y aumentar el uso del
servicio.

2.3 VALOR DE SERVICIO

El enfoque principal de la gestidn del servicio esta en la provision de valor. El valor se proporciona como

e Utilidad: la capacidad de hacer algo que la organizacién no podia hacer antes
e Garantia: la capacidad de hacer algo bien en condiciones en las que no se pudo hacer antes.

Como se muestra arriba, el valor proporcionado debe superar los costos incurridos, pero el enfoque no es
Unicamente el costo. Primero debemos preguntar; “é Cuanto vale?”.
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2.3 Valor de servicio

Definicion: valor
Utilidad, importancia y beneficios percibidos de algo.
=r—~=

(2 Requiere una comprension de:
(> La naturaleza del valor
(2La naturaleza y el alcance de los actores involucrados
(2Como se habilita la creacién de valor a través de servicios
(> Proporcionada por los resultados para el negocio apoyado, no

solo la produccion de las herramientas y la tecnologia

2.3 Valor como utilidad y garantia

Definicion: utilidad
Funcionalidad de un producto o servicio para satisfacer una necesidad particular.
-

12 Lo gue hace el servicio - "adecuado para el propasito”
12 Para tener utilidad, un servicio debe soportar el desempefio del consumidor y/o eliminar las
limitaciones que tenga.

Definicion: garantia
Aseguramiento de gue un producto o servicio cumplira con los requerimientos
e

acordados.

El desemperio del servicio - “Adecuado para su uso”
Hace referencia a niveles de servicio gue se alinean con las necesidades de los consumidores.
Normalmente disponibilidad, capacidad, seguridad y continuidad (resiliencia)

Nivel de confiabilidad aceptable cuando se cumplen todas las condiciones definidas y
acordadas

L B " b I
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2.4 LA ORGANIZACION DE SERVICIOS

2.4 La organizacion de servicios

Definicién: organizacion
Persona o grupo de personas con funciones propias que involucran responsabilidades,
autoridades y relaciones, y cuyo fin es el logro de sus propios objetivos.

=N—~—%

(>Varian en tamano, complejidad y en relacion a las
personas juridicas (como Ltd / PLC, GmbH / AG, srl./SpA
etc.) pero unidos por objetivos comunes, las relaciones y
las autoridades

El término "organizacién" se usard muy a menudo en este curso. Es un término genérico para cualquier grupo
de personas que desempefian roles que comparten las responsabilidades para lograr los objetivos. El término
podria usarse para representar a un equipo, departamento, seccidn, division o una empresa publica o
privada.

Las unidades genéricas clave de organizacion utilizadas con frecuencia son:

e Proveedor de servicios: para indicar la organizacidon definida que proporciona servicios a
otras organizaciones. Podria ser "el departamento de TI", podria ser otro departamento de
negocios, podria ser una compafiia separada que venda servicios o podria ser que varias de
estas entidades trabajen juntas

e Consumidor: cuando recibe servicios, una organizacién asume el rol de consumidor de
servicios. Este es un rol genérico que se utiliza para simplificar la definicidon y descripcidn de
la estructura de las relaciones de servicio. En la practica, hay roles mas especificos (que
pueden combinarse en la practica) involucrados en el consumo del servicio;

o Cliente: definir los requisitos y asumir la responsabilidad de los resultados del
consumo (la "voz del cliente")

o Usuario: utiliza un servicio para facilitar los resultados comerciales (la "mano en el
teclado")

o Patrocinador: autoriza el presupuesto para el consumo del servicio (la “mano en la
billetera”)
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2.4 La organizacion de servicios - proveedor

(> Los servicios de organizacion de aprovisionamiento
12 Puede ser externa o interna

(2 Podria ser el "Departamento de TI" prestacion de servicios a otras funciones
de la empresa

(2 Podria ser un vendedor comercial de los servicios en el mercado abierto
(2 Podria ser parte de una “Alianza servicio” colaborar para proporcionar
servicios
(> Tiene una clara comprension de;
(2 Quiénes son sus clientes en una situacion dada

12 Que son los otros grupos de interés se encuentran en las relaciones de
servicios asociados

2.4 La organizacion de servicios - los consumidores

Definicion: cliente
El rol que define los requerimientos de un servicio y es responsable de los
resultados de consumo del servicio.

Definicion: usuario
El rol gue usa los servicios

Definicion: patrocinador
El rol que autoriza el presupuesto para el consumo de servicios.
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2.5 OFERTAS DE SERVICIO
Si bien no es necesariamente irrazonable aplicar los conceptos de gestidon de servicios a un producto, en

realidad es mucho mejor centrarse en un grupo de productos o bienes, el acceso asociado a recursos y
acciones de servicio como una "oferta de servicio".

2.5 Las ofertas de servicio

Definicion: oferta de servicios
Descripcion formal de uno o mas servicios, disefiada para satisfacer las necesidades
de un grupo de consumidores objetivo. Una oferta de servicios puede incluir bienes,

acceso a recursos y acciones de servicio.

Conponnia | Onrrici oo

Blenes + Se suministra al consumidor Un celular
+ Lapropiedad se transfiere al consumidor Un servidor fisico
+ Consumidor asume la responsabilidad de su uso futuro
El acceso a los + Lapropiedad no se transfiere al consumidor El acceso a la red movil, o
recursos + Elaccesose rala o con licencia para el consumidor en términos y condiciones  para la red de
gue se acuerden almacenamiento

+ El consumidor sdlo puede acceder a los recursos durante el periodo de
consumo estipulado y conforme a otros terminos de servicio acordados

Accion de servicio  + Realizada por el proveedor de servicios para atender las necesidades de un Soporte al usuario
consumidor La sustitucion de una pleza
+ Realizado de acuerdo con el acuerdo con &l consumidor de equipo

2.7 RELACIONES DE SERVICIO

Al administrar las ofertas de servicios, a menudo habra una cantidad de organizaciones que se combinan para
proporcionar los resultados del servicio al consumidor. Es vital para el proveedor de servicios comprender y
gestionar las interrelaciones que a menudo son complejas y que resultan de ello, asegurando:

e Compromiso total de los interesados

e C(laridad de la comunicacién.

e Comun de metas

e Transparencia, franqueza y honestidad.
e Consistencia y puntualidad de la accidn.

Esto es administrar las relaciones de servicio, que se muestran en las siguientes diapositivas.
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2.6 Relaciones de servicio

g

Organizacian
Las organizaciones proveedora de _
externas que servicios Ccn;gmldores de
suministran responsable d- senvicios en los
productos y . Dlseﬁr' papeles de:

servicios al 0 + Patrocinador
proveedor de 0 ’ Egﬁg'ﬁ?‘j
servicios C\

iegue

Q/(‘SE;?;::;%?
¥

Otras unidades de negocio y de apoyo que
prestan servicios a proveedoresy /o de las
organizaciones de consumidores

2.6 Relaciones de servicio

Definicién: provision de servicios

Actividades que desempefia una organizacion para ofrecer servicios. Incluyen gestionar los
recursos del proveedor configurados para proporcionar el servicio, asegurar el acceso de los
us s a dichos recursos, cumplir las acciones de senvicio acordadas, gestionar el nivel de
servicio y pracficar la mejora continua. También puede incluir el suministro de bienes

Definicién: consumo de servicios
Actividades desempefiadas por una orga ion gue derivan en el uso de servicios, incluidas la
fion de los recursos del consumidaor n rios para usar el servi las acciones de servicio
sempefiadas por los usuarios y la recepcion (adquisicion) de bienes, si fuera necesario

Definicidn: relacién de servicio

Cooperacion entre un proveedor de servicios y un consumidor de servicios. Las
relaciones de servicio incluyen la gestion de las mismas, asi como la provision de
servicios y el consumo de servicios.
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2.6 El modelo de relacion de servicio

Definicion: gestion de relaciones de servicio
Actividades que desempena un proveedor de servicios y un consumidor de servicios

de manera conjunta para asegurar la creacion continua de valor con base en las
ofertas de servicio acordadas y disponibles.

"~ Organizacion D

" Organizacitn A “ Organizacitn B "~ Organizacién C

Cuando los servicios son prestados por el proveedor, crean nuevos recursos para los consumidores de
servicios, o modifican los existentes. Por ejemplo:

e Un servicio de capacitacion mejora las habilidades de los empleados del consumidor.

e Un servicio de banda ancha permite a las computadoras del consumidor comunicarse

e Un servicio de alquiler de automoviles permite al personal del consumidor visitar a los clientes.
Un servicio de desarrollo de software crea una nueva aplicacién para el consumidor de servicios.
El consumidor de servicios puede usar sus recursos nuevos o modificados para crear sus propios productos

para satisfacer las necesidades de otro grupo de consumidores objetivo, convirtiéndose asi en un proveedor
de servicios. Estas interacciones se muestran arriba.

2.7 EJERCICIO 1

Ejercicio 1 - 20 minutos + repaso

Un restaurante ofrece a sus clientes productos - platos de comida.
Redefina esto como una oferta de servicios, utilizando toda la guia del
capitulo 2. (Piense en "valor", "resultado", "consumo", "provision",
"organizacion" y "relaciones"”, etc.). Cuando haya completado el
ejercicio, revise sus sugerencias con las consideraciones dadas en el
apéndice A. 1.
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CAPITULO 3 - PRINCIPIOS GUIA DE LA GESTION DEL SERVICIO

CAPITULO 3 - PRINCIPIOS GUIA DE
GESTION DE SERVICIOS

3.1 INTRODUCCION

La buena gestion del servicio comienza con la adopcidn de un conjunto de principios, mediante los cuales la
organizacion planificard, administrara y prestara sus servicios. Los principios en si mismos son de mayor
importancia que los medios de su implementacién. Cada principio puede ser adoptado e implementado de
muchas maneras, pero las acciones importantes son para asegurar que los siete principios sean
comprendidos, aceptados y aceptados activamente por todos los interesados.

Un principio guia es una recomendacién que guia todas las acciones relevantes de una organizacién en
cualquier circunstancia, independientemente de los cambios en su administracién o sus objetivos finales. Un
principio guia es universal y perdurable.
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3.2 LOS SIETE PRINCIPIOS DE LA GESTION DEL SERVICIO DE TI

3.2.1 SITUE EN EL VALOR

Todo lo que hace la organizacién debe vincularse, directa o indirectamente, con el valor para si mismo,
sus clientes y otras partes interesadas. El primer paso debe ser definir quién obtiene valor y cual es el
valor.

Este curso se centra principalmente en la creacidon de valor para los consumidores de servicios. Sin
embargo, un servicio también contribuye al valor para la organizacién y otras partes interesadas. Este
valor puede venir en varias formas, como ingresos, lealtad del cliente, menor costo u oportunidades de
crecimiento.

e El proveedor de servicios debe comprender lo que realmente es valioso para los consumidores
de servicios. El proveedor de servicios necesita saber:

e Por qué el consumidor utiliza los servicios.

e Lo que los servicios les ayudan a hacer.

e Cdmo los servicios los ayudan a alcanzar sus metas.

e El papel del costo / consecuencias financieras para el consumidor de servicios.

e El papel de los riesgos para el consumidor de servicios.

El valor puede venir en muchas formas, como el aumento de la productividad, la reduccién del impacto
negativo, la reducciéon de costos, la capacidad de buscar nuevos mercados o una mejor posicion
competitiva. Valor para el consumidor de servicios:

e Se define por sus propias necesidades.

e Selogra a través del apoyo de los resultados esperados y la optimizacién de los costos y riesgos
del consumidor del servicio.

e Cambios en el tiempo y en diferentes circunstancias.

3.2.2 COMIENCE DONDE DE ENCUENTRE

En el proceso de eliminar métodos o servicios antiguos e infructuosos y crear algo mejor, puede haber una
gran tentacién de eliminar lo que se ha hecho en el pasado y construir algo completamente nuevo. Esto rara
vez es necesario, o una decision sabia. Este enfoque puede ser extremadamente indtil, no solo en términos
de tiempo, sino también en términos de la pérdida de servicios, procesos, personas y herramientas existentes
que podrian tener un valor significativo en el esfuerzo de mejora. No comience de nuevo sin considerar
primero lo que ya esta disponible para ser aprovechado.

Los servicios y métodos ya existentes deben medirse y observarse directamente para comprender
adecuadamente su estado actual y lo que se puede reutilizar. Las decisiones sobre como proceder deben
basarse en informacidn lo mas precisa posible. Dentro de las organizaciones, frecuentemente existe una
discrepancia entre los informes y la realidad. Esto se debe a la dificultad de medir con precision ciertos datos,
o al sesgo o distorsién no intencional de los datos que se produce a través de los informes. Obtener datos de
la fuente ayuda a evitar suposiciones que, de ser infundadas, pueden ser desastrosas para los plazos, los
presupuestos y la calidad de los resultados.
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3.2.3 PROGRESE DE FORMA ITERATIVA MEDIANTE LA RETROALIMENTACION

Resistirse a la tentacién de hacer todo a la vez. Incluso grandes iniciativas deben ser realizadas
iterativamente. Al organizar el trabajo en secciones mas pequefias y manejables que pueden ejecutarse y
completarse de manera oportuna, el enfoque en cada esfuerzo serd mas preciso y facil de mantener.

Las iteraciones de mejora pueden ser secuenciales o simultaneas, segln los requisitos de la mejora y los
recursos disponibles. Cada iteracion individual debe ser manejable y administrada, asegurando que los
resultados tangibles se devuelvan de manera oportuna y se desarrollen para crear una mejora adicional.

Una iniciativa o programa de mejora importante puede organizarse en varias iniciativas de mejora
significativas, y cada una de ellas puede, a su vez, comprender esfuerzos de mejora mas pequenos. La
iniciativa o programa general, asi como las iteraciones de sus componentes, deben reevaluarse
continuamente y, posiblemente, revisarse para reflejar cualquier cambio en las circunstancias y garantizar
gue no se haya perdido el enfoque en el valor. Esta reevaluacidon debe hacer uso de una amplia gama de
canales y métodos de retroalimentacion para garantizar que el estado de la iniciativa y su progreso se
entiendan correctamente.

Trabajar en una caja de tiempo, de manera iterativa con bucles de retroalimentacién integrados en el proceso
permite:

e Mayor flexibilidad

e Respuestas mas rdpidas a las necesidades del cliente y del negocio.
e La capacidad de descubrir y responder al fracaso antes

e Una mejora global de la calidad.

El hecho de tener ciclos de retroalimentacién apropiados entre los participantes de una actividad les permite
comprender mejor de dénde proviene su trabajo, a donde van sus productos y cdmo sus acciones y productos
afectan los resultados, lo que a su vez les permite tomar mejores decisiones.

3.2.4 COLABORE Y PROMOVA LA VISIBILIDAD

Cuando las iniciativas involucran a las personas correctas en los roles correctos, los esfuerzos se benefician
de una mejor aceptacion, mas relevancia (porque hay mejor informacion disponible para la toma de
decisiones) y una mayor probabilidad de éxito a largo plazo.

Se pueden obtener soluciones creativas, contribuciones entusiastas y perspectivas importantes de fuentes
inesperadas, por lo que la inclusién es generalmente una mejor politica que la exclusidn. La cooperaciény la
colaboracién son mejores que el trabajo aislado, que a menudo se denomina "actividad de silo". Los silos
pueden ocurrir a través del comportamiento de individuos y equipos, pero también a través de causas
estructurales. Esto ocurre normalmente cuando las funciones o unidades de negocios en una organizacion
tienen impedimentos o no pueden colaborar, porque sus procesos, sistemas, documentaciéon y
comunicaciones estan disefiados para satisfacer las necesidades de solo una parte especifica de la
organizacién. La aplicacion del principio guia de pensar y trabajar de manera integral puede ayudar a las
organizaciones (seccion 3.2.5) a romper las barreras entre los silos de trabajo.

El reconocimiento de la necesidad de una colaboracién genuina ha sido uno de los factores determinantes
en la evolucion de lo que ahora se conoce como DevOps. Sin una colaboracién efectiva, ni Agile, Lean ni
ningun otro marco o método de ITSM pueden funcionar.
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3.2.5 PENSE Y TRABAJE DE MANERA INTEGRAL (HOLISTICAMENTE)

Ningln servicio, practica, proceso, departamento o proveedor es independiente. Los productos que la
organizacion se entrega a si mismos, a los clientes y a otras partes interesadas sufrirdan 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.

Los servicios se prestan a los consumidores de servicios internos y externos a través de la coordinacién e
integracién de las cuatro dimensiones de la gestion de servicios (ver capitulo 4).

Adoptar un enfoque holistico de la gestidn de servicios incluye establecer una comprensiéon de cdmo todas
las partes de una organizacién trabajan juntas de manera integrada. Requiere una visibilidad completa de
cémo se captura la demanda y se traduce en resultados.

En un sistema complejo, la alteraciéon de un elemento puede afectar a otros y, cuando sea posible, estos
impactos deben identificarse, analizarse y planificarse para.

3.2.6, MANTEGALO SIMPLE Y PRACTICO

Siempre use el nimero minimo de pasos necesarios para lograr un objetivo. El pensamiento basado en
resultados se debe utilizar para producir soluciones practicas que brinden resultados valiosos. Si un proceso,
servicio, accién o métrica no proporciona ningun valor o no produce un resultado util, entonces eliminelo.

Aunque este principio puede parecer obvio, con frecuencia se ignora, lo que da como resultado métodos de
trabajo demasiado complejos que rara vez maximizan los resultados o minimizan los costos.

Tratar de proporcionar una solucién para cada excepcidon a menudo conducira a un exceso de complicaciones.
Al crear un proceso o un servicio, los disefiadores deben pensar en excepciones, pero no pueden cubrirlas
todas. En su lugar, se deben diseiar reglas que puedan usarse para manejar excepciones en general..

3.2.7 OPTIMICE Y AUTOMATICE

Las organizaciones deben maximizar el valor del trabajo realizado por sus recursos humanos y técnicos. El
modelo de cuatro dimensiones (capitulo 4) proporciona una vision holistica de las diversas restricciones, tipos
de recursos y otras areas que deben considerarse al disefiar, administrar u operar una organizacién. La
tecnologia puede ayudar a las organizaciones a ampliar y asumir tareas frecuentes y repetitivas, permitiendo
gue los recursos humanos se utilicen para la toma de decisiones mas complejas. Sin embargo, no siempre se
debe confiar en la tecnologia sin la capacidad de intervencion humana, ya que la automatizacién para la
automatizacion puede aumentar los costos y reducir la solidez y la capacidad de la organizacién. La
optimizacion significa hacer algo tan efectivo y Uutil como debe ser. Antes de que una actividad pueda
automatizarse efectivamente, debe optimizarse en la medida que sea posible y razonable.
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3.3 LOS PRINCIPIOS SE IMPACTAN UNOS A OTROS

Ademas de conocer los principios guia de ITIL, también es importante reconocer que interactian y dependen
unos de otros. Por ejemplo, si una organizacion se compromete a progresar de forma iterativa con
retroalimentacién, también debe pensar y trabajar de manera integral para garantizar que cada iteracién de
una mejora incluya todos los elementos necesarios para obtener resultados reales. De manera similar, hacer
uso de los comentarios apropiados es clave para la colaboracidn, y centrarse en lo que realmente serd valioso
para el cliente hace que sea mas facil mantener las cosas simples y practicas. Las organizaciones deben
considerar la relevancia de cada uno de ellos y cémo se aplican juntas. No todos los principios serdn criticos
en cada situacién, pero se deben revisar en cada ocasién para determinar qué tan apropiados son.

3.3 Los principios se impactan unos a otros

SR A

Sitde el

Comience Progrese de forma
donde se iterativa, mediante
encuantre la retroalimentacidn

foco en el
valor

Mante

7

le simple
y practico

3.4 EJERCICIO 2

Ejercicio 2 - 20 minutos + repaso

dadas en el apéndice A.2.

Considere los siete principios guia abordado en este capitulo. Piense en una
iniciativa reciente en su vida (personal o profesional) que podria o deberia
haber resultado en mejores resultados. ¢DAnde podria ser beneficiosa la
aplicacion de (cualquiera de) los principios, y por qué? Cuando haya
completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las consideraciones
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CAPITULO 4 - LAS CUATRO DIMENSIONES DE LA GESTION DEL SERVICIO

CAPITULO 4 - LAS CUATRO o
DIMENSIONES DE LA GESTION ™./

DEL SERVICIO
T

4.1 INTRODUCCION

Es importante tener siempre un enfoque holistico de los servicios. La tecnologia de la informacidn es inutil
si:

¢ No hay organizacién de apoyo

e Nadie sabe qué papel desempefian en su uso y soporte.

e No existe una forma sensata y coherente de trabajar con y sobre la tecnologia

e Los proveedores de la tecnologia no apoyan los objetivos de los proveedores y / o los consumidores
del servicio que proporciona.

e Etc. etc. etc.

El objetivo de la gestién del servicio es entregar valor al cliente facilitando los resultados. Los resultados son
facilitados por el uso de productos y servicios entregados por el proveedor del servicio. Las cuatro
dimensiones de la gestidon de servicios se aplican a la entrega y gestién de productos y servicios, y también a
la gestidn de servicios en si. Implementar el principio “pensar y trabajar de manera holistica”.
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4.2 LAS CUATRO DIMENSIONES

4.2 Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios

Factores .~ . Factares
politicos 1 ey 2 econdmicos

Organizaciones Informacién

y personas y tecnologia
Productos
Factores Factores
del entorng sociales
Socios y Procesos y
4 proveedores flujos de valor °
Factores 3 et 4 Factores
juridices - " tecnologicos
. Factores

; Todas las dimensiones estin afectadas por varios factores

Las cuatro dimensiones son:

1. Organizaciones y personas, especialmente;
a. Rolesy responsabilidades
b. Estructuras organizativas formales
c. Cultura
d. Personal requerido y competencias
2. Informacidn y tecnologia, especialmente;
a. Tecnologia de la informaciéon empresarial
b. Gestidn de servicios de informacion y tecnologia
3. Socios y proveedores, especialmente;
a. Otras empresas involucradas en la prestacion, uso y gestidn de servicios
b. Otros departamentos involucrados en la entrega, uso y gestidn de los servicios
¢. Todos los equipos involucrados en la entrega, uso y gestidn de los servicios
4. Los procesos y flujos de valor, especialmente;
a. Los pasos dados para crear y entregar valor a los consumidores.
Estas cuatro dimensiones siempre deben considerarse a la luz de muchos factores que afectan la provision y
gestion de servicios. Las cuatro dimensiones son aplicables a bienes y servicios especificos y al sistema Valor
del servicio (SVS, capitulo 5) en su totalidad.
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4.2.1 ORGANIZACIONES Y PERSONAS

En cualquier tipo de negocio, siempre es importante entender la forma en que estd estructurado vy
administrado, y entender y aclarar los roles, responsabilidades y autoridades que existen y / o se requieren
para apoyar la estrategia y la forma elegida de trabajar de una organizacion. .

En un mundo cada vez mas complejo, una organizacidn necesita una estructura y un sistema de autoridad
formalmente establecidos, asi como una cultura que respalde sus objetivos y una fuerza laboral que tenga el
nivel adecuado de capacidad y competencia.

La dimensidn de organizaciones y personas de la gestion de servicios aborda los roles y responsabilidades
(incluida la aclaracién de la propiedad o los servicios, los flujos de valor y los procesos), la estructura formal,
la cultura, los niveles de personal y las habilidades relacionadas con la creacién, entrega, uso y mejora de un
servicio.

4.2.1 Organizaciones y personas

La estructura
formal de la
organizacion

Personal
requeridoy las Funcionesy
competencias responsabilidades
necesarias

Estas son areas que se abordan en esta dimensién. Los roles y responsabilidades deben definirse y aceptarse,
y se debe proporcionar el personal y las competencias adecuados. La estructura permite claridad y control,
y la cultura debe permitir que el personal desempeiie un papel apropiado en la gestidn del servicio.
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4.2.1 Organizaciones y personas

Sistemas de Roles y
autoridad responsabilidades

Organizacién

Nivel adecuado

de fuerza laboral,

capacidad y

competencias Valores
compartidos y

- m

La confianzay
comunicaciones la
transparencia

Una organizacion puede tener estructuras rigidas de autoridad, roles y competencias, pero no proporcionard
resultados sin tener:

e Personas preparadas para liderar y ser defensores de la forma de trabajo elegida.
e Valores y actitudes compartidas entre todas las partes interesadas.
e Buena comunicacién entre todas las partes interesadas, lo que lleva a;

e Confianza entre los grupos de interés y transparencia de accion.
Como se muestra en la siguiente diapositiva, hay muchas facetas para una buena gestion. Los temas
tratados en esta dimension son vitales en el establecimiento de los principios guia discutidos en el

capitulo anterior.

4.2.1 Organizaciones y personas

Amplio
Comunicacién y conocimiento +
colaboracién especializacién
profunda

Objetivos
comunes que
faciliten la
creacidn de valor

Actualizacion de
hahilidades y
competencias

Estilos de
direccion y Personas Romper los silos

liderazgo
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4.2.2 INFORMACION Y TECNOLOGIA

Como el tema generalmente es la gestion de servicios de Tl, no deberia sorprender que esta informacion y
tecnologia proporcionen una dimensién importante a la gestiéon de servicios. A menudo, una organizacion
considerard este aspecto para el servicio o los servicios que se estdn administrando, pero no lo aplicard a la
administraciéon del servicio. Es por esto que muchos proveedores de servicios tienen herramientas
inapropiadas e informacién inadecuada para hacer lo que se espera de ellos. Hay muchos ejemplos de
proveedores de servicios que compran una herramienta (como un sistema de tickets de la mesa de servicio)
y luego descubren qué puede hacer la herramienta y qué informacién puede mantener.
Un proveedor debe aplicar la misma légica a si mismos cuando trata de aplicarse a los consumidores del
servicio y, antes de aplicar la tecnologia, debe considerar:

e ¢Cuales son los procesos del proveedor de servicios que necesitan asistencia?

e (Cuales son las necesidades de informacién para gestionar los servicios?

e (Como se debe compartir o intercambiar esa informacion y cémo se debe rastrearla?

e (Cudles son las necesidades de compatibilidad de cualquier tecnologia requerida?

e ¢Ayudard al cumplimiento normativo y otras necesidades de gobierno?

e (El personal tendrd / tendra las habilidades adecuadas para usar la tecnologia?

e (Qué riesgos se gestionaran y qué riesgos introducird o introducira la tecnologia?
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Estas cosas se vuelven cada vez mas importantes en el mundo de los servicios basados en la nube, o el
Software como servicio, etc.

En el contexto de un servicio de Tl especifico, esta dimensidn incluye la informacidn creada, administrada
y utilizada en el curso de la provision y el consumo del servicio, y las tecnologias que soportan y habilitan
ese servicio. La informacidn y las tecnologias especificas dependen de la naturaleza de los servicios que
se brindan y, por lo general, cubren todos los niveles de la arquitectura de TI, incluidas las aplicaciones,
bases de datos, sistemas de comunicacion y sus integraciones. En muchas areas, los servicios de Tl utilizan
los uUltimos desarrollos tecnolégicos, como blockchain, inteligencia artificial y computacion cognitiva.
Estos servicios ofrecen un potencial de diferenciacion comercial para los primeros usuarios,
especialmente en industrias altamente competitivas. Otras soluciones tecnoldgicas, como la
computacion en la nube o las aplicaciones moviles, se han convertido en una practica comidn en muchas
industrias a nivel mundial.

En relacidén con el componente de informacion de esta dimensién, las organizaciones deben considerar
las siguientes preguntas:

e iQué informacién es gestionada por los servicios?

e (Quéinformacidny conocimiento de apoyo se necesitan para brindar y administrar los servicios?

e (Cémo se protegeran, gestionaran, archivaran y eliminaran los activos de informacién vy
conocimiento?

4.2.2 Informacion y tecnologia

Criterios de informacion

Estas son las preocupaciones de la gestion de la informacion en tecnologia de la informacién.
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4.2.3 SOCIOS Y PROVEEDORES

Cada organizacion depende, en cierta medida, de los servicios proporcionados por otra organizacion. La

siguiente tabla da algunos ejemplos, pero no es exhaustiva ni esta fija.

Forma de | Salidas Responsabilidad | Responsabilidad | Nivel de | Ejemplos
cooperacion de las salidas. por el logro de | formalidad
los resultados.
Suministro Bienes Proveedora Cliente Contrato de Adquisicién de
de bienes suministrados suministro computadoras y
formal / teléfonos
facturas
Prestacién Servicios Proveedora Cliente Acuerdos Cloud
de servicios | entregados formales y casos | computing
flexibles (infraestructura
o plataforma
como servicio)
Sociedad de | Valor co- Compartido Compartido Objetivos Incorporacién
servicio creado entre proveedor | entre proveedor | compartidos, de empleados
y cliente y cliente. acuerdos (compartido
genéricos, entre recursos
acuerdos humanos,
flexibles instalaciones y
basados en TI)
casos

Copyright © AXELOS Limited 2019. Todos los derechos reservados. El material se reproduce bajo licencia de AXELOS.

4.2.4 PROCESOS Y FLUJOS DE VALOR

Esta dimensidon se ocupa de como las distintas partes de la organizacién funcionan de manera coordinada y
coherente para permitir la creacién de valor a través de productos y servicios. Los flujos de valor y el proceso
se centran no solo en las actividades que realiza una organizacién, sino en cémo estan organizadas y en qué
tan efectiva y eficiente es la creacidn de valor para todos los interesados.

ITIL® 4 brinda a los proveedores de servicios un modelo operativo que cubre todas las actividades clave
requeridas para administrar productos y servicios. Este modelo se denomina cadena de valor de servicio y se
trata en el capitulo 6 de este manual.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o interactivas que transforman entradas en
productos; Define la secuencia de acciones y sus dependencias. Un flujo de valor es una serie de pasos que
una organizacion realiza para crear y entregar productos y servicios a los consumidores. Un flujo de valor
puede contener muchos procesos (y otros componentes del flujo de valor), o un proceso puede ser parte de
muchas cadenas de valor.
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4.3 FACTORES QUE AFECTAN LAS CUATRO DIMENSIONES

4.3 Factores que afectan a las 4 dimensiones

Factores -~ ey - Factores

e Organizaciones Wiy ' Informacion
- Y personas y tecnologia

. Prnclu_ctos
Fact;:res Factores
del entorno sociales
-. T Socios y Procesos y B
- proveedores B flujos de valor >
F.;clmes Factores
juridicus“"--.,_._l. H tecnolégicos
- Factor i :
i Cada dimensién se ve afectada por Plan di esiudios 3, 1BL.2
factores miltiples.
=il and AXELDS Limited 2019. T el rasens
4.3 Factores que afectan las 4 dimensiones
PESTLE STEEPLE DEEP LIST
12 Paolitico 1> Social 12 Demografia
= Econémico 2 Tecnico = Econémico
i Social 2 Economico 2 Medioambiental/ecologica
1> Técnico 1> Etico i Politico
i Legislativo 2 Palitico i Legal
2 Ambiental 2 Legislativo 2 informativo
> Ambiental i Social

12 Tecnologico

También es util el Analisis FODA, teniendo en cuenta los factores internos de una organizacion las
FORTALEZAS a aprovechar y Debilidades para superar, y los factores externos de las Oportunidades para
explotar y la Amenazas para evitar o contrarrestar

q s and AXELOS Limited 2019, Te
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4.4 EJERCICIO 3

Ejercicio 3 - 20 minutos + repaso

Regrese a las respuestas del ejercicio 1, relacionadas con la definicion
de un servicio de alimentos. Ahora reconsidere su respuesta a la luz de
las cuatro dimensiones de la gestion del servicio. Identifique al menos
un punto debajo de cada uno de los cuatro encabezados y documéntelo
con suficiente detalle para garantizar la claridad de la comprension.
Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.3.
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CAPITULO 5 - EL SISTEMA DE VALOR DE SERVICIO

CAPITULO 5 - EL SISTEMA DE VALOR DEL
SERVICIO

5.1 INTRODUCCION

El sistema de valores de servicio (SVS) representa un conjunto de areas para tratar con la administracién del
servicio. En sus representaciones esquematicas, se muestra como una ronda de seis dreas que envuelve e
interactua con la cadena de valor del servicio. Este capitulo (capitulo 5) aborda solo la SVS. La cadena de valor
del servicio se trata en detalle en el siguiente capitulo, capitulo 6.
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5.2 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE VALOR DE SERVICIO (SVS)

5.2 Elementos del sistema de valor de servicio (SVS)

Principios Guia

"~ Gobierno

1 Cadena de valordel -
servicio

. Précticas_ff

Mejora continua

15842 ITILE 4 Foundaticn
gt

Syllabus4.18L2

La SVS proporciona un modelo que aborda lo que se requiere para proporcionar valor. No es un ciclo de vida
ni un solo conjunto de acciones que deben ejecutarse en orden, sino que es un conjunto de areas que deben
abordarse para garantizar la provisién de valor en forma de servicios.

La SVS describe cdmo todos los componentes de una organizacion trabajan juntos como un "sistema", que
es un conjunto de cosas que trabajan juntas como una red interconectada.

La SVS puede admitir muchos enfoques de trabajo, como Agile, DevOps y Lean, y también admite la gestion
de proyectos, programas y portafolios.

La SVS es escalable y su alcance puede ser una red de organizaciones, una organizacién o un subconjunto de
una organizacion.
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|5.2.1 OPORTUNIDAD / DEMANDA Y VALOR

5.2.1 Oportunidad/demanda y valor

Oportunidad |

J Demanda

Syllabus 4.1 BL

La demanda representa las necesidades o el deseo de productos y servicios de clientes internosy / o externos.
La oportunidad y la demanda no siempre se aceptaran automaticamente, pero cuando se aceptan, siempre
se activard el trabajo que debe seguir el modelo de SVS para entregar valor.

La SVS nos permite asegurarnos de que hacemos lo correcto para proporcionar un valor que satisfaga la
oportunidad o la demanda.

El valor se tratd en detalle en la seccidn 2.3 y también al considerar el primer principio guia, enfoque en el
valor, en la seccion 3.2.1
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|5.2.2. PRINCIPIOS GUIA

5.2.2 Principios Guia

Principios Guia

1 Situe el foco en el valor 12 Piense y trabaje holisticamente
i Comience donde se encuentre 1 Mantengalo simple y practico
i Progrese de forma iterativa mediante & Opfimice y automatice

la refroalimentacion
12 Colabore y promueva la visibilidad

El materal se ufliza bejo licencie de AXFLDS Limded Todos los derechas resenvedos.

Los principios guia se abordaron en el capitulo tres de este libro y son universales y duraderos y, por lo tanto,
son aplicables a todas las partes de una organizaciéon en todo momento.

Estos principios se reflejan en muchos otros marcos, estandares, filosofias y / o cuerpos de conocimiento,

gue incluyen (pero no se limitan a);

e Llean

o Agil

e DevOps
e COBIT

e SO/ IEC 20000
e |SO/IEC27001

Las organizaciones deben poder integrar e integrar multiples formas de trabajar en un enfoque general de la

gestidn de servicios.
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|5.2.3 MEJORA CONTINUA

5.2.3 La mejora continua (Cl)

Principios Guia

Mejora continua

15842 [TIL®
—apyright
Besada e
El materal se ufiliza bejo licencie de AXELDS Limded. Todos s derschas resenedos

La mejora continua se define y documenta como una practica, pero tiene su propia seccidn en la SVS, ya que
tiene una importancia universal. Una organizacion que deja de mejorar estd empezando a fallar.

Es importante tener en cuenta que:

e El término continuo significa que ocurre frecuentemente, no siempre ocurre

e El término "mejora" puede referirse a mantenerse al dia con un mundo cambiante, las necesidades
comerciales cambiantes, la tecnologia cambiante y / o la gobernanza cambiante. No significa
necesariamente mas alto, mas rapido, mas fuerte (como en el lema olimpico).

Todos los componentes de la SVS, no solo los servicios o productos en si, deben revisarse periédicamente
siguiendo el modelo de mejora continua que se muestra en la pagina siguiente.

Este modelo le permite tener una estructura para garantizar que solo las mejoras reales y necesarias se
realicen de manera adecuada. También garantiza que, una vez que se haya realizado una mejora, permanezca
en su lugar y las personas no vuelvan a formas de trabajo anteriores y ahora inapropiadas.
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5.2.3 Mejora continua - el modelo CI

IEE

Realizar
L evaluaciones de
linea base

! Definir objetivos
Al medibles Como sera
Definir el plan de
d mejora Planear
Ejecutar acciones
de mejora
Evaluar 5 7
4=p

WIIFM? ¥

incumplimisnte

RIS AR

El modelo de Cl presenta una serie de pasos que ayudan a garantizar que se tomen las decisiones
correctas sobre los cambios, las mejoras, en los servicios y la gestion de servicios.

e “iCual eslavision?” Da orientacion a la iniciativa de mejora y la comprension de la visidn permite
establecer vinculos entre la iniciativa y la direccion que la empresa ha establecido para si misma,
proporcionando asi una mayor probabilidad de patrocinio y financiamiento

e “iDonde estamos ahora?” Garantiza la claridad del punto de inicio y reduce la probabilidad de
sorpresas mas adelante

e “iDonde queremos estar?” Describe como se verd el éxito y garantiza la claridad de las
mediciones del éxito

e “iComo llegamos ahi?” Es la planificacidon que se requiere

e “Actuacion” significa implementar el plan que se ha realizado y hacer la mejora.

e “ilogramos llegar ahi?” Muestra los logros al medir los objetivos establecidos en “édénde
queremos estar?”

e “iComo podemos mantener el impulso?” Requiere una accidon de la administracién para
asegurarnos de que no volvamos a la situacién anterior al mejoramiento y también necesitamos
la pregunta “équé hay para mi?” Respondiendo para cada parte interesada.
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|5.2.4 GOBIERNO

5.2.4 Gobierno

El drgano de gobierno debe mantener El drgano de gobierno y de gestién en
la supervision del SVS todos los niveles comparten principios y
Principios Guia objetivos

Gobierno

Demanda

Mejora continua

El gobierno y |a gestion en todos los niveles mejoran de forma continua para cumplir
las expectativas de las partes interesadas

e Comsulting s and AXELOS Limited 2019 Todos los derechos reseneados

El wateral se ufliza bajo lieencia de AXELDS Limied. Todos ks derschas resenedos
Gobernanza es la accién o forma de gobernar. Gobernar significa:

e Conducir la politica y los asuntos de una organizacién.
e Control o influencia.
e  Constituir una regla o principio para el control de una organizacion.

La gobernanza define aquellas cosas que una organizacién debe cumplir, tales como:

e Legislacidon
e Regulacion
e Normas

e Métodos
e  Principios

Las actividades de gobierno son:

e Evaluar (y reevaluar) la organizacidn, sus estrategias, carteras y relaciones de manera regular

e Dirigir la estrategia, las politicas asociadas y la asignacion de responsabilidades para ejecutar la
estrategia de acuerdo con la politica.

e Supervisar (continuamente) el rendimiento, las practicas, los productos y los servicios para
garantizar su conformidad con la politica y la direccidn.
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|5.2.4 PRACTICAS

5.2.5 Practicas

P.ej: Gestion de la seguridad de la informacién
Gestion de proveedores

P.ej: Mesa de Servicios
Gestion de incidentes
Gestion de problemas

Principios Guia

Gobierno

Practicas

Mejora continua
P.ej: Gestion de la disponibilidad P.ej: Gestion de despliegue
Gestion de |a capacidad y el desempefio Gestion de niveles de servicio

avative Consufting s and AXEL
ITILE

El materal se uiliza bajo lieentia de AXELOS Limied. Todos los derechos resemedos.

Syllabus 4.1 BL 2

El término practica se refiere a:

e Laaplicacién o uso real de un plan o método, en oposicion a las teorias relacionadas con él
e El procedimiento habitual o esperado o la forma de hacer algo.

ITIL® 4 documenta treinta y tres practicas, que se abordaran segun lo requerido por el programa en el
capitulo 7 de este libro. Se documentan como:

e (Catorce practicas generales de gestion, por ejemplo: gestion de relaciones y gestion de
proveedores

e Dieciséis practicas de gestion de servicios, por ejemplo: control de cambios y gestidon de
incidentes

e Tres practicas de gestion técnica, por ejemplo: gestidn de despliegue
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|5.2.6 LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

5.2.5 Practicas

(2 Catorce practicas generales de gestion
(> P.ej: Gestion de relaciones y gestion de proveedores

(> Diecisiete practicas de gestion de servicios
(2 P.ej: Habilitacion del cambio y gestion de Incidentes

(2 Tres practicas de gestion técnica
(> P.ej: Gestion de despliegue

(2 Que se trataran en detalle en capitulos posteriores de este curso

Syllabus4.1 8L 2

La cadena de valor del servicio proporciona agrupaciones logicas de actividades que forman una especie de
ciclo de vida para la entrega del servicio. Un enfoque de tipo de ciclo de vida ayuda a gestionar las
expectativas de lo que se hard y cuando, y ayuda a garantizar que todo se haga como deberia para ofrecer
un verdadero valor al consumidor de servicios.

La cadena de valor del servicio se trata en detalle en el siguiente capitulo (capitulo 6). Recuerde siempre que
la cadena de valor del servicio es solo una parte del sistema de valor del servicio.
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5.3 EJERCICIO 4

Ejercicio 4 - 20 minutos + repaso

Vuelva a sus respuestas a los ejercicios 1 y 3, en relacion con la
definicion de un servicio de alimentos. Describa la importancia de la
gobernanza en la provision de este servicio y, sin mirar mas adelante
en este manual, considere algunas practicas apropiadas que deberian
estar en su lugar y documente los beneficios de tales practicas.
Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.4.
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CAPITULO 6 - LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

CAPITULO 6 - LA CADENA DE VALOR DEL
SERVICIO

" e il obtene |
consie i

6.1 INTRODUCCION

La cadena de valor del servicio define un conjunto de lo que se conoce como "actividades" que estan en el
corazon del sistema de valor del servicio. Este capitulo trata la cadena de valor del servicio como parte del
sistema de valor del servicio.

Es importante tener en cuenta desde el principio que la cadena de valor del servicio no representa un ciclo
de vida ni una secuencia de actividades, sino un conjunto de areas donde las practicas pueden ser utiles. Por
ejemplo, una de las actividades se llama "Comprometer". Esta actividad sera necesaria para comprender los
requisitos utilizando la practica de la gestion de nivel de servicio y también cuando se trata de problemas con
un servicio en vivo utilizando la practica de la mesa de servicio. Las practicas seran cubiertas en detalle
apropiado en el siguiente capitulo.
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6.2 LA CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

6.2 La cadena de valor del servicio

Planear

Disefio y
transicidon

Productos
Obtener Entregar y servicios
construir ¥ soportar

L] Invalucrar

El sistema de valores de servicio (SVS) proporciona un marco para la gestion del servicio. Cubre todo en la
gestién del servicio, desde los principios basicos hasta la definicién de practicas y controles apropiados.

La cadena de valor del servicio se encuentra en el corazén de la SVS y describe una estructura para brindar
servicios de productos que satisfacen las necesidades del negocio. Permite que las practicas sean
consideradas por un propdsito principal en lugar de por una oportunidad, como se mostraria en un ciclo de
vida.

Como se muestra en la pagina siguiente, la cadena de valor comienza por comprender la demanda y termina
por proporcionar productos y servicios. Los productos y servicios facilitan el valor para el cliente.

En el medio, serd necesario comunicar y comprender los puntos de vista y los requisitos de todas las partes
interesadas y determinar cdmo satisfacer las necesidades. También serd necesario obtener componentes y
ponerlos a disposicion como productos y servicios para facilitar los resultados requeridos por el cliente.

Todos estos elementos se planearan antes de la ejecucion y se revisaran y mejoraran de forma regular.
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6.2 La cadena de valor del servicio

Comienza Termina
porque proporcionando

hay una

productos y
conjunto de seis SErvicios
grupos de
actividades de la
cadena de valor que
cubren cosas que
Demanda necesitan ser hechas.

Mo es un ciclo de
vida para ser
ejecutados en un
orden determinado

Productos

Y
servicios

Que
Proporciona entregan
un lazo de el valor

reto esperadg
alimentacion

15842 ITIL® 4 Foundation
bet T s Tesenad s Syllabus 5.1y 5.2BL2

Planear

e Para garantizar una comprensién compartida de la vision, el estado actual y la direccién de mejora
para las cuatro dimensiones y todos los productos y servicios en toda la organizacién

Mejorar

e Para garantizar la mejora continta de los productos, servicios y practicas en todas las actividades de
la cadena de valor y las cuatro dimensiones de la gestién del servicio.

Involucrar

e Para proporcionar una buena comprensidn de las necesidades de los interesados, la transparencia y
el compromiso continuo y las buenas relaciones con todos los interesados.

Disefio y transicion

e Para garantizar que los productos y servicios cumplan con las expectativas de los interesados en
cuanto a calidad, costos y tiempo de comercializacién.

Obtener / construir

e Para garantizar que los componentes del servicio estén disponibles cuando y donde se necesiten y
gue los componentes cumplan con las especificaciones acordadas.
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Entregar y soportar

e Asegurar que los servicios se presten y se apoyen de acuerdo con las especificaciones acordadas y

las expectativas de los interesados.

Cada uno de estos se trata en detalle en las siguientes subsecciones de este capitulo.
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16.2.1 PLANEAR

6.2.1 Planear

Propdsito: garantizar una comprensién compartida de la vision, el estado actual y el objetivo de mejora
para las cuatro dimensiones y todos los productos y servicios de la organizacién

Productos
Demanda ¥

servicios

Planear para entregar y dar soporte a los productos y servicios requeridos

Syllabus3.28L 2

Entradas Salidas

Politicas, requisitos y limitaciones establecidas | Planes estratégicos, tacticos y operativos.

por el drgano guia de la organizacién
Decisiones de cartera para disefio y transicion.

Demandas consolidadas y oportunidades

proporcionadas por el compromiso. Arquitecturas y politicas de disefio y transicion.

Informacién de desempefio de la cadena de Oportunidades de mejora para mejorar
valor, iniciativas de mejora y planes

. . Cartera de productos y servicios para
proporcionados por la mejora.

Comprometer.

Mejora de los informes de estado de mejorar .
Contrato y requisitos de acuerdo para

Conocimiento e informacién sobre productosy | Comprometer.

servicios nuevos y modificados de disefio y
transicion y obtencion / construccion.

Conocimiento e informacién acerca de los
componentes de servicios de terceros a partir
de Comprometer
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|6.2.2 MEJORAR

6.2.2 Mejorar

Planear

Productos

Y
servicios

Mejorar

Objetivo: asegurar la mejora continua de los productos, servicios y practicas en todas las
actividades de la cadena de valor y las cuatro dimensiones de la gestion del servicios

15942 ITIL® 4 Foundation
it wa Comsulting s and AXELOS Limited 2019

Syllabus3.28L 2

Entradas Salidas

Informacién de rendimiento de productos y Informacién del desempefio de la cadena de
servicios proporcionada por entrega y soporte valor para el plany el cuerpo directivo

Retroalimentacion de los grupos de interés Informes de estado de mejora para todas las
proporcionada por compromiso actividades de la cadena de valor.

Informacién de desempeiio y oportunidades de | Contrato y requisitos de acuerdo para
mejora proporcionadas por todas las Comprometer.

actividades de la cadena de valor.
Servicio de informacion de desempefio para

Conocimiento e informacién sobre productosy | disefio y transicion.
servicios nuevos y modificados de disefio y
transicion y obtencion / construccion.

Conocimiento e informacion acerca de los
componentes de servicios de terceros a partir
de Comprometer
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|6.2.3 INVOLUCRAR

6.2.3 Involucrar

Objetivo: garantizar una comprension adecuada de las necesidades de las partes interesadas, asi
como trasparencia e involucramiento continuo, y buenas relaciones con todas las partes interesadas

Planear

Productos

Involucrar ¥
servicios

Demanda

Mejorar

alive Comsulting =i and AXELOS Lmited 2019 Todas los derechos resenados Syllabus 5.2 BL 2
iges AXELOSE [TILE 2
El materal se ufillze bejo licencie de AXELOS Limfed Todos los derschas regenedos

Compromiso es una de esas actividades de la cadena de valor que se requieren una y otra vez, ya que facilita
todas las demds actividades. Planificar, mejorar, disefiar y hacer una transicién, obtener / construir y entregar
y dar asistencia seria todo dificil (si no imposible) sin un compromiso entre la administracién del servicio y

sus partes interesadas.

Consulte la tabla en la pagina siguiente para ver las entradas y salidas de esta actividad.
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Entradas

Salidas

Cartera de productos y servicios proporcionada
por el plan.

Alto nivel de demanda de servicios y productos
proporcionados por clientes internos vy
externos.

Requisitos detallados para los servicios y
productos proporcionados por los clientes.

Solicitudes y comentarios de los clientes.

Incidencias, solicitudes de servicio y feedback
de los usuarios.

Informacién sobre la finalizacién de tareas de
soporte al usuario desde entrega y asistencia

Oportunidades de mercado de clientes vy
usuarios actuales y potenciales.

Oportunidades de cooperacidon y comentarios
proporcionados por aliados y proveedores.

Contrato y requisitos de acuerdo de todas las
actividades de la cadena de valor.

Conocimiento e informacién sobre productos y
servicios nuevos y modificados de disefio y
transicion y obtencion / construccion.

Conocimiento e informacidn sobre
componentes de servicios de terceros de
proveedores y aliados.

Informacién de rendimiento de productos vy
servicios de entrega y asistencia

Mejoras iniciativas y planes de mejora.

Mejora de los informes de estado de mejorar

Demandas consolidadas y oportunidades para
el plan.

Requisitos de productos y servicios para el
disefo y la transicion.

Tareas de soporte al usuario para entrega y
asistencia

Oportunidades de mejora y retroalimentacion
de las partes interesadas para mejorar

Modificaciones o solicitudes de iniciacion de
proyectos para obtener / construir.

Contratos y acuerdos con proveedores externos
e internos y aliados para la obtenciéon /
construccién y disefio y transicion

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

Informes de rendimiento del servicio para clientes.
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| 6.2.4 DISENO Y TRANSICION

6.2.4 Diseno y transicion

Objetivo: asegurar que los productos y servicios cumplen continuamente las expectativas
de las partes interesadas por la calidad, los costos y el tiempo de salida al mercado

Planear

Disefio y
transicion

Productos
Involucrar ¥
servicios

Demanda

Syllabus 5.2 8L 2

Entradas Salidas
Decisiones de cartera proporcionadas por el Requisitos y especificaciones para obtener /
plan construir.
Arquitecturas y politicas proporcionadas por el Contrato y requisitos de acuerdo para
plan. Comprometer.
Los requisitos de productos y servicios Productos y servicios nuevos y modificados para
proporcionados por Comprometer entregar y apoyar.
Iniciativas de mejora y planes proporcionados Conocimiento e informacidn sobre productos y
por la mejora de los informes de estado de servicios nuevos y modificados para todas las
mejora de actividades de la cadena de valor.
Servicio de informacion de rendimiento Informacion de rendimiento y oportunidades de

proporcionado por entregar y apoyar y mejorar | mejora para mejorar

Componentes de servicio de obtencion /
construccién

Conocimiento e informacion acerca de los
componentes de servicios de terceros a partir
de Comprometer

Conocimiento e informacién sobre productos y
servicios nuevos y modificados de obtener /
construir.
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|6.2.5 OBTENER / CONSTRUIR

6.2.5 Obtener/construir

Objetivo: asegurar que los componentes de servicio estan disponibles cuando y
donde sea necesario, y gue cumplen con las especificaciones acordadas

Planear

Disefio y

‘ transicion
Productos

Involucrar Obtener / ¥

| construir servicios

"'v"

Mejorar

Demanda

Syllabus 5.2 8L 2

Entradas Salidas

Arquitecturas y politicas proporcionadas por el plan.

Contratos y acuerdos con proveedores externos e
internos y aliados proporcionados por compromiso

Bienes y servicios prestados por proveedores y
aliados externos e internos.

Requisitos y especificaciones proporcionados por

Componentes de servicio para entrega y asistencia.
Componentes de servicio para disefio y transicion.
Conocimiento e informacidn sobre componentes de
servicio nuevos y modificados para todas las

actividades de la cadena de valor.

Contrato y requisitos de acuerdo para Comprometer.

disefo y transicion.
Informacién de rendimiento y oportunidades de mejora
Iniciativas de mejora y planos proporcionados por la para mejorar

mejora.
Mejora de los informes de estado de mejorar

Solicitudes de cambio o iniciacion de proyecto
proporcionadas por compromiso

Peticiones de cambio proporcionadas por entrega y
asistencia

Conocimiento e informacidn sobre productos y
servicios nuevos y modificados de disefio y transicién.

Conocimiento e informacidn sobre terceros.
componentes de servicio de partido de Comprometer
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| 6.2.6 ENTREGAR Y SOPORTAR

6.2.6 Entregar y soportar

Objetivo: asegurar gue se prestan los servicios y el apoyo de acuerdo con las
especificaciones acordadas y las expectativas de las partes interesadas

Planear

Disefio y

‘ ' transicion

Productos

¥
servicios

Obtener [

Demanda

A 1eSanu3

Involucrar construir

x s reservedos . apl o
selis resens Syllabus 8.2 BL 2

Entradas Salidas

Productos y servicios nuevos y modificados Servicios entregados a clientes y usuarios.
proporcionados por el disefio y la transicion.

Informacion sobre la realizacidn de tareas

Contratos y acuerdos con proveedores externos e .
de soporte al usuario para Comprometer.

internos y aliados proporcionados por comprometer

Componentes de servicio proporcionados por Informacion de rendimiento de productos y

obtener / construir servicios para Comprometer y mejorar.
Iniciativas de mejora y planes proporcionados por la Oportunidades de mejora para mejorar
mejora.

Mejora de los informes de estado de mejorar Contrato y requisitos de acuerdo para

Comprometer.

Tareas de soporte al usuario proporcionadas por

Comprometer Peticiones de cambio para obtener /
construir

Conocimiento e informacién sobre componentes de

servicios nuevos y modificados, y servicios de disefio Servicio de informacién de desempefio para
y transicién y obtencidn / construccion. disefio y transicion

Conocimiento e informacidn acerca de los
componentes de servicios de terceros a partir de
Comprometer
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6.3 FLUJOS DE VALOR

Los flujos de valor y procesos son la cuarta dimension de la administracién de servicios (consulte el capitulo
4 de este libro).

Un flujo de valor es una serie de pasos que una organizacidon realiza para crear y entregar productos y
servicios a los consumidores. Estos flujos de valor serdn ejecutados por personas que ocupan roles y pueden
incluir actividades (acciones) y / o procesos. Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o
interactivas que transforman las entradas en salidas. Un proceso toma una o mas entradas definidas y las
convierte en salidas definidas. Los procesos definen la secuencia de acciones y sus dependencias.

Como se indica en 5.2.4, el término practica se refiere a:
¢ La aplicacién o uso real de un plan o método, en oposicidn a las teorias relacionadas con él
¢ El procedimiento habitual o esperado o la forma de hacer algo.

Es esta aplicacion real de los procesos que se convierten en las practicas para entregar valor. Un conjunto de
practicas, procesos, actividades y roles relacionados se combinan para formar un flujo de valor

6.3 Flujos de valor

r &3 C® -

La demanda: los consumidores
necesitan paquetes en el tiempo
para hacer su trabajo

Valor: consumidor recibe paguetes
en el tiempo para hacer su trabajo

isefio y
transicidn
poner &
senicio
juntos
prueba

ntregar y
sopartar
entregar
ks
paguetes
a tiempa

Planear
coma g

servicio de
entrega

funcionara

Invtucrar
5& - Con
todas las
partes

Mejarar

revisar
peridgdica
mente

Dentro de cada parte de la cadena de valor del servicio, habra una serie de actividades
realizadas por diferentes grupos de interés. Estos son las practicas como flujos de valor

En este ejemplo simple, el flujo de valor regular es la recopilacién de paquetes, el transporte de paquetes y
la entrega de paquetes. Por supuesto, cada uno de ellos podria (y deberia) dividirse en niveles mas bajos,
pero también hay un nivel mas alto de flujo de valor en el disefio y la gestidn del servicio.
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Esta tabla proporciona un ejemplo de servicio de Tl para mostrar cdmo las actividades para lidiar con un
problema del usuario (en la columna de la derecha) se ajustan a la cadena de valor (que se describe en 6.2 y
se muestra en la columna de la izquierda) y las practicas (que se abordaran) en el capitulo 7). La tabla también

contiene ejemplos de roles que estarian involucrados en este flujo de valor.

6.3 Flujos de valor

Actividad de la Ejemplo Roles Actividades
cadena de valor

Demanda

Inveluerar

Entregas y sopartar

Entrega y soportar,
mejorados

Invelucrar

Valar

Invalucrar,
mejorado

Mesa de Serviclos
Gestldn de incldentes

Mesa de Serviclos
Gestlén de incldentes

Gestitn de incidentes

La gesticn del cambio arganizacional
Servicio de gestian de la configuracian
La gestidn de activos de Tl

Mejora continua

Mesa de Sarvicios
Gestign deincidentes

Mesa de Sarvicios
Gestign deincidentes
Mejora continua

Usuariafconsumidor Mo se puede realizar la tarea porgue no pueden acceder a los datos
del cliente

Consumidor Péngase en contacto con la mesa de serviclo y describir tema

Agente de mesa de senvico informacidn reglstrada

Agente de mesa de senvicio Escalado al equipo de redes

Ingeniero de redes

Ingeniero de redes Components defectucso identificad oy sustituido desde el almacén
Registro actualizado
Acciones revisados

Agente de mesa de servicio Cansulte con el consumider

Consumidar Cerrar incidente

Consumidor (5] Loz consumidores ahora pueden realizar actividades de negocios

Consumidor Consumidores encuestados con respuestas analizadas con respecto a

‘Gestor mesa de Servicios las tendensias para su consideracion por el servicic gestor de Mesa
de servicia

Syllabus 3.2 BLZ

En ultima instancia, todo lo que hace un proveedor se centra en el valor (principio guia nimero uno) y, por
lo tanto, todas las acciones, ya sean definidas como acciones, procesos o practicas, se ejecutaran mediante
roles en un flujo de valor. Estamos tratando de ser cientificos en la aplicacion de la gestién de servicios; La
esencia de la ciencia es la repetitividad, por lo que la definicidn clara de lo que debe hacerse por quién en
cada circunstancia esperada debe definirse y repetirse y el valor debe entenderse claramente.

Las practicas genéricas que ITIL® 4 define para su incorporacion en flujos de valor se tratan en el siguiente

capitulo.

15942 - ITIL® 4 Foundation

Copyright © iCONS - Innovative Consulting srl and AXELOS

Pagina 61 of 113

Limited 2019. Todos los derechos reservados. Basado sobre
materiales AXELOS® ITIL®. El Material se utiliza bajo licencia de
AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.



15942 - ITIL® 4 Foundation — Manual de referencia del estudiante

6.4 EJERCICIO 5

Ejercicio 5 - 20 minutos + repaso

Regrese a sus respuestas a los ejercicios 1, 3 y 4 sobre la definicion de un
servicio de alimentos. Produzca una tabla (en un formato similar al de la
pagina anterior) que muestre un flujo de valor para la provision de
alimentos. Aun no tiene que considerar las practicas de administracion de
servicios de TI como se tratan mas adelante en este manual, solo la practica
o0 las practicas basadas en su respuesta al ejercicio 4.

Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.5.
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CAPIiTULO 7 - ITIL® 4 PRACTICAS DE GESTION

CAPITULO 7.1 - PRACTICAS DE
GESTION DE ITIL 4 Croriedge [y ance

skill =, E:"t?-

.‘." P'I’ IIJ (.l .. :

P olent io

expexience de-.wl.—;i;n-\wn.»._"l

7.1 INTRODUCCION

El Oxford English Dictionary define el término practica como:

e Laaplicacidn o uso real de un plan o método, en oposicidn a las teorias relacionadas con él
e El procedimiento habitual o esperado o la forma de hacer algo.

Una practica de administracion es un conjunto de recursos organizacionales disefiados para realizar un
trabajo o lograr un objetivo.

Las practicas han sido una parte integral de todo lo discutido hasta ahora.
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7.1 Practicas en el framework de ITIL®4

Practica - es la aplicacion real o el uso de un plan o método, a diferencia de las teorias

relacionadas con el (Diccionario Oxford de Ingles)

Practicas de gestion — es un conjunto de recursos organizacionales, disefiadas para

realizar el trabajo o el cumplimiento de un objetivo (ITIL®4)

1> La cadena de valor de servicio incluye seis actividades que requieren practicas para
ejecutarlas

2 El sistema de valor de servicio tiene cinco elementos, de los cuales las practicas son
uno de ellos

1> Las cuatro dimensiones de la gestién del servicio incluyen flujos de valor y procesos
que requieren las organizaciones y las personas, la informacién y tecnologia, y los
socios y proveedores, para ejecutarlas como practicas

1> Los siete principios guia no ocurren por casualidad, sino que requieren practicas para
establecerse

7.1 ITIL*4 Practicas

Una practica de gestion es un conjunto de recursos organizacionales

disefiados para llevar a cabo un trabajo o cumplir un objetivo. EI SVS incluye

14 practicas generales de gestion, 17 practicas de gestion de servicios y 3

practicas de gestion técnica:

(> Practicas generales de gestion Se han adoptado y adaptado para la
gestion de servicios desde dominios generales de la gestién empresarial;

(> Practicas de gestion de servicios se han desarrollado en las industrias de
gestion de servicios y de ITSM;

(> Practicas de gestion técnica se han adaptado de los dominios de
administracion de tecnologia para fines de administracion de servicios al
expandir o cambiar su enfoque de soluciones de tecnologia a servicios de TI.

Syllabus 6.1 8L1
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7.1.1 ITIL 4° PRACTICAS Y EL EXAMEN

Practicas generales de gestion

Practicas de gestion de
servicios

Practicas de gestion técnica.

Gestion de la arquitectura

Mejora continua

Gestion de la seguridad de la
informacion.

Gestion del Conocimiento
Medicion e Informes

Gestion del cambio
organizacional.

Gestion del Portafolio
Gestion de proyectos

Gestion de relaciones
Gestion de riesgos

Gestion financiera de servicio.
Gestion de estrategia
Gestion de proveedores.

Gestion del talento y la fuerza
laboral

Gestion de disponibilidad
Analisis empresarial

Gestion de la Capacidad y el
desempeiio.

Habilitacion del Cambio

Gestion de incidentes

Gestion de activos de Tl

Monitoreo y gestion de
eventos.

Manejo de problemas

Gestion de la liberacion

Gestidn del catdlogo de
Servicios.

Gestion de la configuracion
del servicio.

Gestion de la continuidad del
servicio.

Diseio de servicios

Mesa de servicios (Service

Desk)

Gestion de niveles de servicio

Gestion de solicitudes de
servicio.

Pruebas y validacién del
servicio.

Gestion de despliegue

Gestién de plataforma e
infraestructura

Gestién y Desarrollo de
software

Esta tabla enumera todas las practicas definidas en los tres encabezados abordados en la gestion de servicios. Los que se muestran
en negrita son los que estan dentro de su programa de estudios y, por lo tanto, son examinables. La mayoria estan en el nivel 1 de
Bloom (recuerde el propésito y cualquier definicién dada) pero las que se muestran en negrita y subrayadas son las del nivel 2 de
Blooms (expliquelas en detalle, incluida la forma en que encajan en la cadena de valor).
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.2 PRACTICAS GENERALES DE GESTION

Las ewatro dimensiones de la gestidn de servicios

Pt
2l T

e i
Practicas que se han adoptado y adaptado para la gestion de servicios de los dominios generales

de gestion del negocio

7.2 LAS PRACTICAS GENERALES DE GESTION

Las practicas descritas como practicas de gestién general se consideran buenas practicas en cualquier
entorno de gestidn, pero se han adaptado (al menos parcialmente) para su uso en la gestion de servicios.
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7.2.1 MEJORA CONTINUA (ClI)

Todo lo que hace una organizacién debe centrarse en la mejora; un proveedor de servicios no debe empeorar
las cosas y rara vez es apropiado permanecer igual durante un periodo de tiempo significativo.

Se hace referencia clara a Cl en los principios guia "optimizar y automatizar" y "centrarse en el valor";
También es un elemento importante tanto del sistema de valor del servicio como de la cadena de valor del
servicio. Ademas, es una practica importante que se describe aqui. Es muy importante porque todos deben
esforzarse por garantizar que cada dia dejen las cosas mejor de lo que eran de alguna manera.

El propdsito de la practica de mejora continua es alinear las practicas y servicios de la organizacién con las
cambiantes necesidades comerciales

e Elalcance incluira la mejora de;

e Servicios

e Componentes de servicio

e Practicas

e Cualquier elemento involucrado en la gestion eficiente y efectiva de productos y servicios.

e Elalcance también incluird;

e Desarrollo de métodos y técnicas relacionadas con la mejora.

e Propagacién de una cultura de mejora continua en toda la organizacion, en linea con la estrategia
general de la organizacion.

El compromiso y la practica de la mejora continua deben estar integrados en toda la organizacién.

Las iniciativas de Cl deben seguir el modelo de Cl como se vio anteriormente y mostrarse nuevamente en la
pagina siguiente.
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7.2.1 El modelo CI

El modelo - -
de mejora iCusdl ez I3 Visién, misién, . -
continua vision? metas y objetivos Direccitn

de negocio

Desempefiar .
evaluaciones Como es

de linea base

Definir of 05 m -
o Como sera
Def | plan
de mejora
Ejecutar acciones
de mejora
Evaluar :
cas y KPI Pruébalo

iDande queremos
estar?

_ WIIFN? .‘I.ﬂ.. iComo
- mantenemaos
ke
incumglimiernto

el impulso?

iComo
llegamos ahi?

itlogramos
llegar ahi?

En esta diapositiva “¢ WIIFM?” Es una abreviatura de “¢Qué hay en ello para mi?”, Una pregunta que
debe responderse para todos y cada uno de los interesados.

La mejora continua (IC) es una parte fundamental de todo en ITIL® 4. La IC también se define como una
practica, ya que se debe aplicar a todo lo que se encuentra dentro de la gestidn del servicio, como:

e Servicios

e Productos y bienes

e Procesos y actividades.

e relaciones

e lainformacidn y su disponibilidad.

Las actividades de la practica de la IC incluyen:

e Fomento de la mejora continua en toda la organizacion.

e Seleccién de algunos métodos de mejora apropiados para adaptarse a la organizacion

e Asegurar tiempo y presupuesto para la mejora continua.

e Identificar y registrar oportunidades de mejora en los Registros de mejora continua (CIR)
e Evaluary priorizar oportunidades de mejora.

e Hacer casos de negocio para acciones de mejora.

e Planificacién e implementacion de mejoras.

e Medicién y evaluacidn de resultados de mejora.

e Coordinacion de actividades de mejora en toda la organizacion.
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La mejora es responsabilidad de todos, pero las organizaciones deben tener un equipo de mejora dedicado
para dirigir los esfuerzos de Cl

7.2.1 Principios guia en el modelo Cl

Sitie el Comience Progrese deforma Colaborey Piense y trabaje Manténgalo Optimicey

focoen dondese iterativa mediante promuevala holisticamente simpley automatice
elvalor encuentre laretroalimentacion visibilidad practico

sCudl eslavisidn? ' v v

¢ Dande estamos ahora? + +

i Dénde queremos estar? V ' J J

JComo llegamos ahi? o o ' W

Actuacion 4 'l 'l

¢ Logramos [legar ahi? b o 'l

4Como mantenemos el impulso? i i ¥ W

Esta diapositiva muestra cdmo Cl admite los siete principios guia y las diapositivas de la pagina siguiente
muestran como Cl se ajusta a la cadena de valor del servicio.
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7.2.1 Cl en la cadena de valor del servicio

Actividad de la Contribucién de la mejora continua

cadena de valor

Planear La practica de mejora continua se aplica a las actividades de
planificacién, métodos y técnicas para asegurarse de que son
relevantes para los objetivos y el contexto actual de la
organizacion

Mejorar La practica mejora continua es clave para esta actividad de la
cadena de valor. los recursos y las actividades de las
estructuras informéticas para la mejora en todos los niveles de
la organizacion y el SVS

Involucrar

Cada una de estas actividades de la cadena de valor estan
sujetos a la mejora continua, y la practica mejora continua se
aplica a todos ellos.

Disefio y transicion

Obtener / construir

Entregar y Soportar

e e g S aid Astiis Lmisl s T e Sylabus 6,1 BL1y BL2T 4

7.2.1 ‘Mapa Téermico' para ClI

=%
y
: -

Planear

Disenio y
transicion

Involucrar

Obtener/ Entregar y
construir soportar

Mejorar

NETLOS Coppight Mot br
dutnbuton e 2y
eae19

e e g S aid Astiis Lmisl s T e Sylabus 6,1 BL1y BL2T 4

Esta diapositiva muestra un ‘mapa de calor’ para Cl. Cuanto mas oscuro sea el color de las actividades de la
cadena de valor del servicio en el diagrama, mas fuerte sera la influencia de la IC en esa actividad. Cl tiene
una fuerte influencia en todas las actividades de la cadena de valor.

Para cada practica donde el programa de estudios lo requiere, se mostrard un mapa de calor similar.
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7.2.1.1 EJERCICIO 6

Ejercicio 6 - 20 minutos + repaso
En sus propios términos, describa la importancia de los siguientes
pasos en el modelo de IC;

e (Cudl es la vision?

e (¢DOnde nos encontramos ahora?

e (¢DOnde queremos estar?

e (¢lLlegamos alli?

Explique el beneficio de cada paso y describa los posibles resultados de
equivocarse.

Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.6.
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7.2.2 GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El propdsito de la practica de administracidn de seguridad de la informacion es proteger la informacion que
necesita la organizacién para llevar a cabo su negocio. Esto incluye comprender y gestionar los riesgos para
la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacidn, asi como otros aspectos de la seguridad de
la informacion, como la autenticaciéon (garantizar que alguien sea quien dice ser) y el no rechazo (garantizar
gue alguien no pueda negarlo). que tomaron una accion)

Las principales actividades son:

e Prevencion: garantizar que no se produzcan incidentes de seguridad.
e Deteccidn: deteccion rapida y confiable de incidentes que no se pueden prevenir
e Correccidn - recuperacion de incidentes, post-deteccion

|7.2.3 GESTION DE RELACIONES

7.2.3 Gestion de Relaciones

El proposito de la practica de gestion de relaciones consiste en establecer y promover
vinculos entre la organizacion y otras partes interesadas en los niveles tacticos y estratégicos.
Esto incluye la identificacion, el analisis, el monitoreo y la mejora continua de las relaciones
con las partes interesadas y entre ellas.

Unidades de
Ge: de servicio de la
Socios y v o organizacion
provesdores heticdt b (por ejemplo
mesa de
Servicio)

Los

consumidores:

= Patrocinadores
= Chentes

= Usuarios

Unidades de
) apoyo de
Gestidn de e negocio de
proyectos Gestiar arganizacién
(por ejempla,
RH)

15 derechns resensados SyllabusB.1 BL1

La practica de gestion de relaciones asegura que:

e Se entienden las necesidades y los factores de las partes interesadas, y los productos y servicios se priorizan
adecuadamente.

e la satisfaccion de las partes interesadas es alta y se establece y mantiene una relacién constructiva entre la
organizacion y las partes interesadas.

e las prioridades de los clientes para productos y servicios nuevos o modificados, alineados con los resultados
comerciales deseados, se establecen y articulan de manera efectiva

e las quejas y las escaladas de todos los interesados se manejan bien a través de un proceso comprensivo (aunque
formal)

e Los productos y servicios facilitan la creacién de valor tanto para los consumidores del servicio como para la
organizacion.

e  La organizacion facilita la creacidn de valor para todos los interesados, en linea con la estrategia y las prioridades de
la organizacion.

e Los requisitos de los grupos de interés en conflicto estan mediados efectivamente
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|7.2.4 GESTION DE PROVEEDORES

7.2.4 Gestién de proveedores

El propdsito de la practica de la gestion de proveedores consiste en asegurar que los
proveedores de una organizacion y su desempefio se gestionen adecuadamente para soportar
el suministro de productos y servicios de calidad sin interrupciones. Agui se incluye la creacion
de relaciones mas estrechas y colaborativas con los proveedores clave para descubrir y hacer
realidad de nuevos valores, asi como reducir el riesgo de falla.

2
Anformacidn
¥ tecnokgia

Esta practica brinda la oportunidad ideal de descubrir cémo la administracion de servicios no es un conjunto
de silos de responsabilidades, sino que puede considerarse como un conjunto de capas interconectadas que

se acumulan, una encima de la otra.

La prdctica de la gestién de proveedores aborda cdmo se puede gestionar la dimensidon de socios y
proveedores. Requiere la comprension de los conceptos clave, ya que un proveedor proporcionara valor y
los proveedores y sus productos y servicios tendran relaciones complejas en toda la organizacién. Los
principios de (entre otros) de "enfoque en el valor" y "colaborar y promover la visibilidad" seran
especialmente importantes en la gestion de proveedores, al igual que todos los elementos del sistema de
valor del servicio. Los proveedores seran al menos parte de una cadena de valor.

Esta practica obviamente tiene una relacién muy estrecha con otras practicas como la gestidén de relaciones.
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7.3 PRACTICAS DE GESTION DEL SERVICIO

Faztzm
il sl

Faciores
g vt R

Las practicas que se han desarrollado en la gestion de servicios v en la industria ITSM

7.3 PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

Estas practicas se han desarrollado en gran medida en la gestion de servicios y estan presentes en muchos
marcos de gestion de servicios (aunque a menudo utilizan una terminologia diferente). Estas practicas seran
bastante familiares para cualquier persona que tenga conocimiento de versiones anteriores del marco de
administracién de servicios ITIL®; versionl, 2, 3 o ITIL® 2011.

15942 - ITIL® 4 Foundation Pagina 74 of 113
Copyright © iCONS - Innovative Consulting srl and AXELOS agina 740
Limited 2019. Todos los derechos reservados. Basado sobre

materiales AXELOS® ITIL®. El Material se utiliza bajo licencia de

AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.



15942 - ITIL® 4 Foundation — Manual de referencia del estudiante

|7.3.1 GESTION DE DISPONIBILIDAD

7.3.1 Gestion de la disponibilidad

Definicién: disponibilidad
La capacidad de un servicio de Tl u otro elemento de configuracion

para desempenar su funcién acordada cuando sea requerido.

El proposito de la practica de gestion de disponibilidad consiste en asegurar que los

entreguen los niveles acordados de disponibilidad para satisfacer las necesidades de los

clientes y usuarios.

Las actividades de la gestion de disponibilidad se incluyen las siguientes:

2 Negociar y acordar objetivos que se puedan lograr relacionados con la disponibilidad

> Disefar infraestructuras y aplicaciones con capacidad de entregar los niveles de
disponibilidad requeridos

2 Asegurar que los servicios y componentes son capaces de recopilar los datos
necesarios para medir la disponibilidad;

12 Monitoreo, analisis e informes sobre la disponibilidad;

2 Mejoras de planificacion con respecto a la disponibilidad.

SyllabusE.1y &2 BL1

7.3.2 GESTION DE LA CAPACIDAD Y EL DESEMPENO

El propdsito de la practica de la gestion de la capacidad y el rendimiento es garantizar que los servicios
alcancen el rendimiento acordado y esperado, satisfaciendo la demanda actual y futura de manera rentable.

e La practica de gestion de capacidad y rendimiento incluye las siguientes actividades:
o Anadlisis del desempefio y capacidad del servicio;
= |nvestigacion y seguimiento del desempefio del servicio actual.
= Modelado de capacidad y rendimiento.
o Elrendimiento del servicio y la planificacion de la capacidad;
= Analisis de requerimientos de capacidad.
=  Previsidon de la demanda y planificacién de recursos.
=  Planificacion de la mejora del rendimiento.
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| 7.3.3 HABILITACION DEL CAMBIO

7.3.3 Habilitacion del cambio

Definicién: Cambio
Adicion, modificacion o eliminacién de algun elemento gue pueda tener un efecto
directo o indirecto en los servicios.

N~

El proposito de la practica de habilitacion del cambio consiste en maximizar el nimero de
cambios de productos y servicios exitosos asegurando que los riesgos se hayan evaluado
de manera apropiada, autorizando la implementacion de los cambios y gestionando el
calendario de cambios.

Es importante distinguir la habilitacion del cambio de la gestion del cambio organizacional,
que se ocupa del lado del aspecto humano de los cambios.

Beneficio Proteger los

cambio - servicios y los
Valor clientes
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ITIL® 4 define tres tipos de cambios que se gestionan de diferentes maneras:

e Cambios de emergencia.
o Por lo general, un cambio requerido para rectificar una falla en un sistema critico para el
negocio fallido o fallido. La grabacién retrospectiva es aceptable, y se pueden tomar atajos
e Cambios estandar
o Cambios pre-autorizados de bajo riesgo que son regulares y bien entendidos. Estos cambios
seguirdn un procedimiento predefinido y, a menudo, se inician como solicitudes de servicio.
e Cambios normales
o Los cambios que deben evaluarse, autorizarse a un nivel apropiado y programarse siguiendo
el proceso de cambio "normal" de evaluar, evaluar, autorizar, coordinar y revisar

7.3.3 La habilitacion del cambio en la cadena de valor

Actividad de la cadena de  contribucion de la habilitacion del cambio
valor

Planear Las liberaciones en los productos y portafolio de servicios, todas las politicas y las practicas
requieren un cierto nivel de control, y la practica de habilitacion del cambio se utiliza para
proporcionaria

Mejorar Muchas de las mejoras requeriran cambios a realizar, y estos deben ser evaluados y autorizados
de la misma manera que el resto de las liberaciones

Involucrar Los clientes y los usuarios pueden necesitar ser consultado o informado acerca de las
liberaciones, dependiendo de la naturaleza del cambio

Diseifio y transicion Muchas cambios se inician como resultado de servicios nuevos o cambiados. La actividad de
habilitacion del cambio es un factor importante para la transicion

Obtener [ construir Las liberaciones en los componentes estan sujetos a habilitacion del cambio, ya sea que se
construyen en la casa o son obtenidos de proveedores

Entregar y soportar Las liberaciones pueden tener un impacto en la entrega y asistencia, vy la informacion sobre las
liberaciones debe ser comunicada al personal que lleva a cabo esta actividad de la cadena de
valor. Estas personas también pueden desempefiar un papel en la evaluacion y autorizacion de
cambios

Syllabus6.18L1y BLZT 1

La tabla anterior muestra la contribucidn de la practica de control de cambios a las etapas de la cadena de
valor del servicio. El diagrama en la pdgina siguiente muestra el "mapa de calor" de la fuerza de esas
contribuciones.
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7.3.3 ‘Mapa Teéermico' para la habilitacion del cambio

Bajo Alta
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Construir Asistencia

El enfoque principal del control de cambios es el control de cambios y mejoras a los productos y servicios
durante el disefio y la transicion, obtener / construir y entregar y brindar asistencia.

7.3.3.1 EJERCICIO 7

Ejercicio 7 - 20 minutos + repaso

Describa como el control de cambios debe equilibrar las necesidades en
conflicto (por ejemplo, la necesidad de hacer cambios beneficiosos en
contra de la necesidad de proteger la integridad de los servicios
existentes). Identifica tantos como puedas en el tiempo disponible.
Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.7.
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|7.3.4 GESTION DE INCIDENTES

7.3.4 Gestidon de incidentes

Definicion: incidente
Interrupcion de un servicio o reduccién en la calidad de un servicio no

planificadas.

El propdsito de la gestion de incidentes consiste en minimizar el impacto negativo de los

incidentes mediante |la restauracion de la operacion normal del servicio lo mas rapidamente
posible.

Los incidentes pueden ser diagnosticados y resueltos por muchas personas en diferentes
grupos , dependiendo de la complejidad del problema o el tipo de incidente.

12 Algunos incidentes los resolveran los propios usuarios con recursos de autoayuda
12 Algunos incidentes seran resueltos por la mesa de servicios

12 Los incidentes mas complejos generalmente se escalan a un equipo de soporte para su
resolucion

12 Los incidentes pueden ser escalados a proveedores o socios, que ofrecen soporte para
los productos y servicios que suministran

Solo la practica de gestion de incidentes puede "restaurar el servicio normal". "Normal" es lo que se define
en el SLA; Es el nivel de servicio acordado. Si el servicio se esta ejecutando como se define en el SLA, no hay
un incidente. Si el servicio es interrumpido o degradado por actividades planificadas, no hay un incidente.

La gestion de incidentes trata los sintomas vistos por el usuario del servicio. El manejo de problemas es la
practica que encuentra la causa. Una vez que se encuentra una causa, puede rectificarse utilizando la practica
de control de cambios.

No importa qué rol realiza realmente las actividades para restaurar el servicio normal, sigue siendo la practica
de gestidn de incidentes.

Los conjuntos de herramientas modernas permiten que los incidentes reciban una categorizacién inicial que
indique a qué afecta el incidente, una categorizacion de segundo nivel para indicar qué tipo de incidente es
y una categorizacion de tercer nivel para mostrar qué resoluciones se aplican. Esto permite el andlisis de
tendencias mediante la gestion de problemas y otras practicas.
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7.3.4 Las actividades de gestion de incidentes

Recopile informacion . . Utilice el
Registre y clasifique e
de las partes - S N conocimienta, la
todos los incidentes

interesadas durante el informacion y la
T de manera ;

contacto inicial — tal - - axperiencia para

consistente y precisa

vez utiizando scripts investigar y analizar

Comunicarse con las
Cerrar cuando sea partes interesadas
aceptable hacerlo acerca de la
resolucion

Utilizar la experiencia
ELETEIELENVE]E]
resolver

Syllabus 6.1 8L1y BLZT 1

7.3.4 Gestion de incidentes en la cadena de valor

Actividad de la cadena Contribuciéon de la gestion de incidentes
de valor

Mejorar Los registros de incidentes son una entrada clave para las actividades de mejora y se
pricrizan tanto en términos de frecuencia de incidentes como de gravedad

Involucrar Los incidentes son visibles para los usuarios, y los incidentes importantes tambien son
visibles para los clientes. La buena gestion de incidentes requiere una comunicacion
regular, para comprender los problemas, establecer las expectativas, proporcionar
actualizaciones de estado y acepfar que el problema se ha resuelto para que el incidente
se pueda cerrar

Disefio y transicion Los incidentes pueden producirse en entornos de prueba, asi como durante la version de
servicio y la implementacion. La practica de gestian de incidentes garantiza que estos
incidentes se resuelvan de manera oportuna y controlada.

Obtener/ construir Los incidentes pueden ocurrir en entornos de desarrollo. La practica de gestion de
incidentes garantiza que estos incidentes se resuelvan de manera oporfuna y controlada,
Entregary soportar La gestion de incidentes hace una contribucidn significativa al apoyo. Entregar y dar

asistencia la actividad de cadena de valor incluye la resolucidn de incidentes y problemas.

Syllabus 6.1 8L1y BLZT 1

15942 - ITIL® 4 Foundation

Copyright © iCONS - Innovative Consulting srl and AXELOS
Limited 2019. Todos los derechos reservados. Basado sobre
materiales AXELOS® ITIL®. El Material se utiliza bajo licencia de
AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.

Pagina 80 of 113



15942 - ITIL® 4 Foundation — Manual de referencia del estudiante

7.3.4 ‘Mapa Téermico' para la gestion de incidentes
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La gestién de incidentes puede desempenfiar un papel en varias actividades de la cadena de valor del servicio,
pero es una parte fundamental de "Entrega y asistencia" y de "Participacion".
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|7.3.5 GESTION DE ACTIVOS DE TI

7.3.5 La gestiéon de activos de Tl

Definicion: Activo de TI
Cualquier componente con valor financiero que pueda contribuir a la entrega de
un servicio o producto de TI.

o

El propdsito de la practica de la gestién de activos de Tl consiste en planificar y gestionar el
ciclo de vida completo de todos los activos de Tl con el objetivo de ayudar a la organizacion
a lograr lo siguiente:

2 Maximizar el valor;
2 Controlar los costos;
12 Gestionar los riesgos;

2 Soportar la toma de decisiones sobre la compra, reutilizacion, la retirada vy la eliminacion
de activos;

2 Cumplir con los requisitos reglamentarios y normativos.

Syllabus 6.1y 8.2 BL1

|7.3.6 MONITOREO Y GESTION DE EVENTOS

7.3.6 Monitoreo y gestion de eventos

Definicion: Evento
Cualquier cambio de estado que es significativo para la gestién de un servicio u
otro elemento de configuracion.

S

El propdsito de la practica de monitoreo y gestion de eventos es ohservar de manera
sistematica los servicios y componentes de estos, asi como en registrar e informar sobre
determinados cambios de estado identificados como eventos. Esta practica identifica y
prioriza la infraestructura, servicios, procesos de negocio y los eventos de seguridad de la
informacién, también establece la respuesta apropiada a dichos eventos y condiciones los
cuales indican fallas potenciales o incidentes.

Syllabus 6.1y 8.2 BL1
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|7.3.7 GESTION DE PROBLEMAS

7.3.7 Gestion de problemas

Definicion: Problema
Una causa o causa potencial, de uno o mas incidentes
e

Definicion: Error Conocido
Un problema que se ha analizado pero ain no se ha resuelto.
=it

12 El proposito de la practica de gestion de problemas consiste en reducir la probabilidad y
el impacto de los incidentes mediante la identificacion de las causas reales y
potenciales, y la gestion de soluciones temporales y errores conocidos.

Identificacion Control del Control de

del Problema preblema errores

Identificacion de Problema

e Realizacidn de andlisis de tendencias de registros de incidentes.

e Deteccién de problemas duplicados y recurrentes por parte de los usuarios, la mesa de servicio y el
personal de soporte técnico

e Gestidn de incidentes mayores que identifica un riesgo de que un incidente pueda repetirse

e Analisis de la informacién recibida de proveedores y aliados.

e Analizar la informacién recibida de los desarrolladores de software internos, los equipos de prueba
y los equipos de proyecto.

e Control de problemas

e Las actividades incluyen analisis de problemas y documentacién de soluciones y errores conocidos.

e Control de errores

e Gestionar errores conocidos.

e Identificacion de posibles soluciones permanentes.
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7.3.7 La gestion de problemas en la cadena de valor

Actividadde lacadena  Contribucién de la gestién de problemas

de valor

Mejorar Esta es la principal area de enfoque para la gestion de problemas. La gestion eficaz de
problemas proporciona la comprension necesaria para reducir el nimero de incidentes y el
impacto de incidentes que no se pueden evitar.

Involucrar Los problemas que tienen un impacto significativo en los servicios seran visibles para los
clientes y los usuarios. En algunos casos, los clientes pueden desear estar involucrados
en la pricrizacion de problemas, y el estado y los planes para la gestién de problema
deben ser comunicados. Las soluciones a menudo se presentan a los usuarios a través de
un portal de servicio.

Disefio y transicién La gestion de problemas proporciona informacion que ayuda a mejorar las pruebas y la
transferencia de conocimientos

Obtener/ construir Las actividades de gestion de problemas pueden identificar los defectos del producto que
luego se administran como parte de estas actividades de la cadena de valor

Entregary soportar La gestion de problemas hace una contribucion significativa evitando la repeticion de

incidentes y apoyando la resolucién de incidentes oportuna.

15842 ITILE
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7.3.7 ‘Mapa Térmico' para la gestion de problemas
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|7.3.8 GESTION DE LIBERACION

7.3.8 Gestion de liberaciones

El propésito de la practica de gestion de liberaciones consiste en hacer que funciones y servicios,
tanto nuevos como modificados, estén disponibles para usarse. Funciona con, pero es diferente
de, la practica de administracion de implementacion

Gestion de liberaciones en un entorno tradicional/en cascada Gestion de liberaciones en un enterna Agile/DevOps

.

Un release o liberacion es una version de un servicio u otro elemento de configuracion, o un
conjunto de elementos de configuraciones, que esta disponible para su uso

7.3.9 GESTION DE CONFIGURACION DE SERVICIOS

El propdsito de la practica de administracién de la configuracion del servicio es garantizar que la informacidén
precisa y confiable sobre la configuracién de los servicios y los Cl que los respaldan estén disponibles cuando
y donde sea necesario. Esto incluye informacién sobre cdmo se configuran los Cl y las relaciones entre ellos.

La gestidn de la configuracidon normalmente necesita procesos para:

e Identifique nuevos elementos de configuracion y registrelos en el Sistema de gestion de la
configuracién (CMS)

e Actualizar los datos de configuracidon cuando se implementan los cambios

e Verificar que los registros de configuracién sean correctos.

e Auditar las aplicaciones y la infraestructura para identificar aquellas que no estan registradas con
precision.
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7.3.9 Gestion de la configuracion de servicios

Definicion: Elemento de configuracion (Cl): Cualquier componente que se
requiera gestionar para poder entregar un servicio de TI.
N P —
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7.3.10 GESTION DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO

El propdsito de la practica de administracion de la continuidad del servicio es garantizar que la disponibilidad
y el rendimiento de un servicio se mantengan a un nivel suficiente en caso de un desastre.

La gestion de la continuidad del servicio respalda la gestion general de la continuidad del negocio (BCM) al
garantizar niveles de servicio minimos acordados (incluidos los plazos para la reanudacion del servicio
normal) en caso de una crisis.

|7.3.11 MESA DE SERVICIOS

El propdsito de la practica de la mesa de servicio es capturar la demanda de resolucién de incidentes y
solicitudes de servicio. También debe ser el punto de comunicacién para el proveedor de servicios con todos
sus usuarios. En otras palabras, debe actuar como el punto de entrada / nico punto de contacto paralaTlo
la organizacién de servicio. Eso:

e Requiere un conocimiento practico de la organizacién mas amplia, los procesos de negocio y de los
usuarios.

e No necesita ser técnico.

e Puede ser un equipo tangible u operar como un escritorio “virtual”

e Puede proporcionar tecnologia de "autoservicio"

Los mostradores de servicios pueden existir fisicamente como un equipo en una ubicacién centralizada que
respalda a la organizacion mas amplia o como equipos ubicados conjuntamente con los consumidores que
apoyan. Una mesa de servicio también puede ser un concepto virtual que permite acceder a las habilidades
relevantes independientemente de la ubicacion del consumidor o proveedor.

El personal de la mesa de servicio requiere capacitacion y competencia en una serie de amplias areas técnicas
y comerciales. En particular, deben demostrar excelentes habilidades de servicio al cliente, como empatia,
analisis y priorizacidn de incidentes, comunicaciones efectivas e inteligencia emocional.
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La habilidad clave que requieren es poder entender y diagnosticar completamente un incidente especifico
en términos de prioridad empresarial y tomar las medidas adecuadas para resolver esto, utilizando las
habilidades, el conocimiento, las personas y los procesos disponibles.

La relacion de la mesa de servicio con la cadena de valor se muestra aqui.

7.3.11 La mesa de servicios en la cadena de valor

Actividad de la cadena Contribucion de la mesa de servicio
de valor

Mejorar Las actividades de la mesa de servicio se monitorean y evallan constantemente para
respaldar la mejora continua, la alineacion y la creacion de valor. La mesa de servicios
recopila los comentarios de los usuarios para respaldar la mejora continua

Involucrar La mesa de servicios es el principal canal de interaccion tactica y operativa con los
usuarios
Disefio y transicién La mesa de servicios proporciona un canal para comunicarse con los usuarios acerca de

los servicios nuevos y modificados. El personal de la mesa de servicios participa en
planificacion de lanzamientos, pruebas y soporte de vida temprana

1 CLETINGT S (1Tl Fl personal de la mesa de servicios puede participar en la adquisicion de componentes de
servicio utilizados para atender solicitudes de servicio y resolver incidentes

Entregary Soportar La mesa de senvicios es el punto de coordinacion para gestionar incidentes y solicitudes
de servicio
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7.3.11 ‘Mapa Térmico' para la mesa de servicios
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7.3.12 GESTION DEL NIVEL DE SERVICIO

El propésito de la practica de administracidon de nivel de servicio es establecer objetivos claros basados en el
negocio para el desempefo del servicio, de modo que la entrega de un servicio pueda evaluarse,
monitorearse y administrarse adecuadamente en relacién con estos objetivos.

e Paralograr esto, la gestion del nivel de servicio:

e Establece una vista compartida de los servicios y niveles de servicio objetivo con los clientes

e Documenta objetivos significativos y medibles en los acuerdos de nivel de servicio (SLA) entre el
proveedor y el cliente, utilizando indicadores operativos y de negocio.

e Asegura que la organizacidon cumple con los niveles de servicio definidos.

e Realiza revisiones de servicio con los clientes.

e Captura e informa sobre problemas de servicio.

Como son acuerdos con clientes comerciales, los SLA siempre deben documentar los resultados definidos en
términos comerciales.
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7.3.12 La gestion de niveles de servicio en la cadena de
valor

Actividad de la cadena  Contribucién de la gestién de niveles de servicio
de valor

Planear Admite la planificacion de productos y el portafolio de servicios y ofertas de servicios con
informacion sobre el rendimiento y las tendencias reales del servicio

Mejorar Es una fuerza impulsora para la mejora del servicio, utilizando los comentarios de servicio de
los usuarios, asi como los requisitos de los clientes

Involucrar Asegura el compromiso continuo con los clientes y usuarios a través del procesamiento de
retroalimentacion y revision continua de servicios

Disefio y transicién Proporciona una aportacion al disefio y desarrollo de servicios nuevos y cambiados, tanto a
través de la interaccion con los clientes como parte del ciclo de retroalimentacion en la
transicion hacia nuevos servicios

Obtener / Construir Proporciona objetivos para el rendimiento de componentes y servicios, asi como para las
capacidades de medicion y generacion de informes de los productos

Entregar y soportar Comunica los objetivos de rendimiento del servicio a las operaciones y equipos de apoyoy
recoge sus comentarios como una entrada para la mejora del servicio
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7.3.13 GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO

El propdsito de la practica de gestion de solicitudes de servicio es respaldar la calidad acordada de un servicio
manejando todas las solicitudes de servicio predefinidas e iniciadas por el usuario de manera efectiva y facil
de usar.

Cada solicitud de servicio puede incluir uno o mas de:

e Una solicitud de una accién de entrega de servicios (por ejemplo, proporcionar un informe o
reemplazar un cartucho de téner)

e Una solicitud de informacién (por ejemplo, cdmo crear un documento o cuales son las horas de la
oficina)

e Una solicitud de provision de un recurso o servicio (por ejemplo, proporcionar un teléfono o una
computadora portatil a un usuario, o proporcionar un servidor virtual para un equipo de desarrollo)

e Una solicitud de acceso a un recurso o servicio (por ejemplo, proporcionar acceso a un archivo o
carpeta)

e Comentarios, felicitaciones y quejas (por ejemplo, quejas sobre una nueva interfaz o felicitaciones a
un equipo de soporte).

El cumplimiento de las solicitudes de servicio puede incluir cambios en los servicios o sus componentes; Por
lo general, estos son cambios estandar.

7.3.13 La gestion de solicitudes de servicio
en la cadena de valor

Actividad de la cadena de  Contribucién de la gestion de solicitudes de servicio
valor

Mejorar La gestion de solicitudes de servicio puede proporcionar un canal para iniciativas de mejora, las
felicitaciones y quejas de los usuarios. Tambien contribuye a la mejora mediante la aportacion de
informacion de retroalimentacion calidad y tendencias sobre la realizacion de solicitudes.

Involucrar La gestion de solicitudes de servicio incluye comunicacion periddica para recopilar requerimientos
especificos de usuario, establecer expectativas y proporcionar actualizaciones de estado

Disefio y transicion Los componentes de un servicio estandar pueden trasladarse al entorno de produccion mediante
la realizacion de la solicitud de servicio,

Obtener / construir La adquisicién de componentes de servicio previamente aprobados puede realizarse mediante
solicitudes de servicio,

Entregar y soportar La gestion de solicitudes de servicio contribuye de manera significativa a la entrega normal de
servicio. Esta actividad de la cadena de valor se ocupa de asegurar que los usuarios sigan siendo
productivos, y a veces depende en gran medida de la realizacion de las solicitudes.

Al and AXELOS Limited 2019 305 log derechos resenedos Syllabus 6,1 BL1y BL2 71
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7.3.13 ‘Mapa Térmico' para la gestion de solicitudes
de servicio

2 3

® 9
Bajo Alto
Planear

Involicrar

Entregar y
soportar

ANELCE Copyrght Net fae
dribuBon YWew onip B20L0

Syllabus 7.1 BLZ

7.3.14 EJERCICIO 8

Ejercicio 8 - 20 minutos + repaso
Describa las relaciones e interacciones entre las siguientes practicas de
gestion de servicios:
Servicio de mesa
Administracion de incidentes
Manejo de problemas
Cambio de control
Gestion de solicitud de servicio.
e Gestion del nivel de servicio
Cuando haya completado el ejercicio, revise sus sugerencias con las
consideraciones dadas en el apéndice A.8.
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7.4 PRACTICAS DE GESTION TECNICA

Faar
wown

Fackore
el wena

Procesas ¥

Thefors S valar
4

Las practicas que se han adaptado de los dominios de administracion de
tecnologia para fines de gestion de servicios expandiendo o cambiando su
enfoque de soluciones tecnologicas a servicio de Tl

7.4 PRACTICAS DE GESTION TECNICAS

La gestiodn del servicio es un conjunto de capacidades que se centra principalmente en la gestidn de personas
y procesos en la entrega de valor a través de servicios. Hay muy poco sobre el dominio técnico en ITIL® 4.
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7.4.1 GESTION DE DESPLIEGUE

El propdsito de la practica de administracion de la implementacion es mover hardware, software,
documentacion, procesos o cualquier otro componente nuevo o modificado a entornos en vivo. También
puede estar involucrado en la implementacion de componentes en otros entornos para pruebas o
almacenamiento. Trabaja estrechamente con, pero estd separado de, la administracién de versiones.

Las opciones para la implementacion incluyen:

e Despliegues en fases

e Entrega continua.

e Implementacién de "Big Bang"
e Despliegue "Pull".

7.4.1 Gestion de despliegue

La practica de la gestion de despliegue funciona muy estrechamente con la practica de
gestion de liberaciones. La gestion de despliegue mueve los componentes en el entorno de
produccion, gestion de la liberacion los pone a disposicion para su uso. Las dos practicas
pueden trabajar en paralelo o uno puede llegar antes que el otro, en funcion del entorno
eleqido.

Gestidn de liberaciones en un entorne tradicionalien cascada Gestidn de liberaciones en un entarne Agile/DevOps

Plan de
liberaciones

Syllabus 6.1y 8.2B6L1
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CAPITULO 8 - RESUMEN DE LA ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE ITIL® 4

CAPITULO 8 - ITIL® 4 GESTION DE SERVICIO
RESUMEN Y PREPARACION EXAMEN

Wigyd2]e

Esta sesidn es su oportunidad de revisar los materiales y recordarse los puntos principales cubiertos en el

curso.
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Terminologia utilizada en el curso

HUMFTY DUMPTY. “WHEN | USE A WERD.
ITMEANS WHAT | CHODSE IT T0 MEAK
WEITHER MMIRE MOR LESS

F A ALICE: “THE DUESTION I5.
() WHETHER 1w CAN MAKE WORDS
=Seel  MEAM DIFFERENT THINGS.

< o

Usted debe ser capaz de recordar todas las definiciones que se han presentado de este modo:

Definicion: servicio
Medio para posibilitar la co-creacién conjunta de valor al facilitar los

resultados que desean lograr los clientes sin que estos asuman
costos ni riesgos especificos.

Aunque la terminologia real no es tan importante y algunas veces se piensa, la terminologia comun es vital
en toda la organizacién. ITIL® no se ha documentado en un lenguaje nuevo y extrafio, simplemente utiliza
terminologia de manera consistente. Esta consistencia se extiende a lo largo de todas las guias formales, todo
el material de capacitacién y, por supuesto, a través de los exdmenes. Por lo tanto, es necesario utilizar la

terminologia comun hasta que haya completado toda la capacitacion y el examen.

Cualquier término presentado como se muestra aqui en la forma morada con una imagen de un diccionario
al lado es examinable y debera recordar las definiciones de ITIL®. Los términos de los cuales el programa
requiere recordar las definiciones se muestran en la pagina siguiente. Todos estos fueron tratados en el

capitulo 2.

También debe describir los conceptos clave que se trataron en el capitulo 2 y que también se enumeran en

la pagina siguiente.
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Definir términos clave (capitulo 2)

(2 Servicio 2 Disponibilidad
i Utilidad > Activo de Tl
2 Garantia > Evento
2 Cliente > Elemento de
i Usuario configuracion
(> Gestion de servicios > Cambio
(> Patrocinador > Incidente

2 Problema

i Error conocido

Usted debe ser capaz de definir todos estos términos

Describir los conceptos clave (capitulo 2)

Vi

Oferta de servicios
Prestacion de servicios

i Costo {
> Valor {
> Organizacion (> Consumo de servicios

2 Resultado (2 Gestion de relaciones de
(o Sa||da sServicio

v

v

-

2 Riesgo
> Utilidad
i Garantia

Usted debe ser capaz de describir todos estos conceplos
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En el capitulo tres, cubrimos los siete principios guia de la gestién del servicio, que debe poder describir y
explicar. Estos se enumeran a continuacion.

Describir y explicar los siete principios guia
(capitulo 3)

(> Situe el foco en el valor

> Comience donde se encuentre

(2 Progrese de forma iterativa mediante la retroalimentacion
(> Colaborare y promueva la visibilidad

> Piense y trabaje holisticamente

(2 Mantengalo simple y practico

(> Optimice y automatice

Usted debe ser capaz de describir la naturaleza, el uso y la interaccion de los principios guias
y explicar su uso

El programa de estudios también requiere que describa las cuatro dimensiones de la gestidn del servicio
(como se describe en el capitulo 4) y que describa el sistema de valores del servicio (tal como se describe en

el capitulo 5).

Los recordatorios de estos se muestran en la pagina siguiente..
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Describir las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios (capitulo 4)

Roles y responsabilidades Gestion de servicios
Estructura empresariales y la
organizacionales formales informacion
Cultura Herramientas y

tecnologias a utilizar,
| entregar y gestionar
i) los servicios

sockakes

Personal necesario y
el grado de experiencia
necesarios P il

Socios y
proveedores

Las empresas, Pasos para crear y
departamentos, .~ _Factorss il entregar productos y
. f © Todas Las dimensiones esiin afectadas por varios. faciones ..
equipos, grupos - servicios

involucrados en la
entrega y gestién de los
servicios Usted debe ser capaz de describir cada una de las cuatro dimensiones

15842 ITILE

Syllabus4.18L2

Describir el SVS (capitulo 5)

Sistema de valor del servicio

Principios guia

Gobiemo

Cadena de valor
del servicio

Précticas

Mejora continua

Se requiere que usted sea capaz de describir el sistema de valor del servicio

sl and AXELOS Limited 2019
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Un elemento clave del sistema de valor del servicio es la cadena de valor del servicio que se abordd en detalle
en el capitulo 6. Se espera que pueda describir cada una de las seis actividades junto con las entradas y salidas

de cada actividad..

Describir la cadena de valor del servicio

Planear

Disano y
transicién

ad Involucrar ) Productos v
Obtener/ Entregar y serviri
soportar

construir

Usted debe ser capaz de describir las entradas, salidas y el proposito de cada actividad de la
cadena del valor del servicio

and AXELOS Limited 2019, Todas los derechas resenedos Syllabus 5.2 8L 2

También se espera que describa cémo la cadena de valor del servicio soporta flujos de valor, como se describe
en el capitulo 6 y también se hace referencia en el capitulo 7. (Vea la pagina siguiente)
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Describir la cadena de valor del servicio y como admite los
flujos de valor (capitulo 6)

Los flujos de valor consiste en una serie de pasos que una
organizacion lleva a cabo para ofrecer productos y servicios a los
consumidores y se documentan como:

> Actividades (a ser) llevadas a cabo
(> Los roles responsables
> Practicas usadas

(2 Su contribucion a la cadena de valor en involucrar, disefio y
transicion, obtener/construir y/o entregar y soportar

lUsted debe ser capaz de describir la forma en la cadena de valor de servicios admite flujos de valor

Todas las practicas que se cubrieron en el capitulo 7 estan en el programa de estudios, pero solo se espera
que recuerden el propédsito de diez de ellas, pero para otras siete se espera que recuerden el propdsito y
describan como encajan y apoyan la cadena de valor.

Estos se muestran todos en las siguientes dos paginas.
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Propositos de practica (capitulo 7)

Practicas de gestion generales

> Gestion de seguridad de la informacion (pagina 71)

> Para proteger una organizacion mediante el conocimiento y gestién de los riesgos de
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion

Gestion de relaciones (pagina 71)

1> Para establecer y promover vinculos entre una organizacion y otras partes interesadas en
niveles tacticos y estratégicos

(> Gestion de proveedores (pagina 73)
2> Para asegurar que los proveedores y sus niveles de desemperio se gestionan

adecuadamente

N

Usted debe ser capaz de recordar los efectos de estas practicas

15842 ITILE 4 Foundaticn
T il HE vative Consulfting =i and AXELDS Limited 2019, Todas 108 darechas resenados
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Propdsitos de practica (capitulo 7)

Practicas de gestion de servicio
12 Gestion de |la Disponibilidad (pagina 75)
> Para asegurar que los servicios entreguen los niveles acordados de dispeonibilidad para satisfacerlas
necesidades de clientes y usuarios
» Gestion de la capacidad y el desempefio (pagina 75)
> Para asegurar que los servicios logren el desempefio esperado y acordado para satisfacer la demanda actual y
futura de forma rentable
® La gestion de activos de Tl (pagina 82)
> Para planear y gestionar el ciclo de vida completo de todos los activos de Tl
» El monitoreo y la gestion de eventos (pagina 83)
1> Observar de manera sistematica los servicios y componentes de estos, asi como en registrar e informar de
determinados cambios de estado identificados como eventos
» Gestion de liberaciones (pagina 85)
> Para hacer que funciones y servicios, tanto nuevos como modificados, estén disponibles para usarse

o

Usted debe ser capaz de recordar los efectos de estas practicas
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Propdsitos de practica (capitulo 7)

Practicas de gestion de servicio (continuacion)
i2 Gestion de la configuracion de servicios (pagina 85)

12 Para asegurar que la informacion precisa y confiable sobre la configuracién de servicios, y los
elementos de configuracion (CI) que los soportan, esté disponible en el momento vy lugar que se
requiera.

12 La gestién de la continuidad del servicio (pagina 86)

i Para asegurar que se mantengan niveles adecuados de disponibilidad y desempefio de un servicio
en caso de un “desastre”

Practicas de gestion técnica

i2 Gestion de despliegue (pagina 93)
12 Para mover componentes nuevos o modificados para entornos de produccion

Usted debe ser capaz de recordar los efectos de estas practicas

Practicas en la cadena de valor (capitulo 7)

La mejora continua (pagina 66) Mesa de Servicio (pagina 86)

12 Describir el modelo de Cl 1 Capturar la demanda de resolucion de

1> Cada componente de la cadena de valor, el SVS y /o incidentes y peticiones de servicio. SPOC
de cualquier practica se puede mejorar {punto unico de contacto) para todos los

usuarios
Gestion de niveles de servicio (pagina 88)
i Establezca objetivos claros contra los que se
Gestién de incidentes (pagina 79) miden y gestionan los medios de entrega
1> Hacer frente a las interrupciones no planificadas v Gestion de solicitudes de servicio (pagina 80)

degradaciones 12 Manejar esas solicitude;s iniciadas por el usuario
que requieren una accian acordada

Control de Cambios (pagina 76)

i Equilibrar la necesidad de hacer cambios con el riesgo
de que el cambio traiga

Gestion de problemas (pagina 83)

i> Encontrarla causa de uno o mas incidentes a través de
la gestion de problemas y control de errores

Usfed debe ser capaz de describir estas practicas en detalle, incluyendo como encajan en la cadena de valor

sl and AXELOS Limited 2019
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APENDICE A: IDEAS DE SOLUCION SUGERIDAS PARA LOS EJERCICIOS

NB: No puede haber una respuesta Unica que sea completamente correcta (ni una que sea completamente
incorrecta), especialmente cuando se trata de un marco no prescriptivo aplicado a situaciones hipotéticas.

Nuestros ejercicios estan disefiados para hacerle pensar qué se podria hacer y por qué podria ser util. Las
siguientes sugerencias son solo eso, sugerencias, y puede llevarlas a bordo seglin corresponda. Por favor,
discutalas con su entrenador y cualquier inquietud que pueda tener sobre ellas.

A.1 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 1

Un restaurante ofrece a sus clientes productos - platos de comida. Redefinir esto como un servicio.
Servicio: un medio de creacidn conjunta de valor al facilitar los resultados que los clientes desean lograr, sin
gue el cliente tenga que administrar costos y riesgos especificos
La primera palabra en la definicidn para definir es "valor": beneficios percibidos, utilidad e importancia de
algo
Esto significa que debemos considerar estos términos. ¢Es el beneficio percibido, por ejemplo, proporcionar
alimentos de forma rapida y econdmica o es un alimento saludable o es para permitir que el cliente
demuestre su riqueza e importancia al proporcionar alimentos raros y costosos en un entorno extravagante?
Los elementos de valor son:
e Utilidad: la funcionalidad para satisfacer una necesidad particular. ¢ Buffet, autoservicio, servicio de
camareros, solo comida, comidas y bebidas, otros servicios?
e Garantia: garantia de que un producto o servicio cumplira con los requisitos acordados. Estrella
Michelin? éindice de higiene? Calificaciones de Trip Advisor?
Resultado: un resultado para una parte interesada habilitada por uno o mas productos. Basado en el valor
anterior, qué querran lograr los clientes y, por lo tanto, qué debe proporcionar el proveedor para permitir el
logro de los resultados
Consumo: requiere;
e C(Cliente: una persona que define los requisitos para un servicio y asume la responsabilidad de los
resultados del consumo del servicio.
e Usuario: una persona que usa servicios
e Patrocinador: una persona que autoriza el presupuesto para el consumo del servicio
En un servicio de restaurante, todos estos pueden ser la misma persona, pero posiblemente en un
restaurante familiar el rol de cliente y patrocinador puede ser desempefiado por un padre y el rol de usuario
puede ser ocupado por todos en la fiesta, incluidos los nifios. Debe preguntarse cual de estos es importante
influir y cémo podria influir en ellos.
Organizacidon: una persona o un grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. ¢ Al frente de la casa, la cocina y la administraciéon, o hay
mas involucrados en la prestacién de servicios?
Relacion de servicio: una cooperacién entre un proveedor de servicios y un consumidor de servicios. Las
relaciones de servicio incluyen la prestacién de servicios, el consumo de servicios y la gestion de relaciones
de servicios. Esto incluye la relacion entre el proveedor y sus clientes, pero también cubre las relaciones entre
el proveedor y sus proveedores. Estas relaciones deben ser entendidas y manejadas de acuerdo a su
importancia percibida.
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A.2 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 2

Principio

Beneficio potencial

Resultado
fracaso

potencial del

Sitle el foco en el valor

Asegura que lo que se hace es
realmente Util. Evita enfocarse
puramente en el costo.

Es una pérdida de esfuerzo
hacer cosas porque se pueden
hacer o porque son "gustadas"

Comience donde se encuentre

Mayor probabilidad de
planificacién exitosa como
punto de inicio conocido y
acordado

Puede “reinventar la rueda”.
Dificil acordar planes si el
punto de partida no esta claro

Progrese de forma iterativa
mediante la retroalimentacién

Obtenga comentarios de los
consumidores rapidamente;
Desarrolla cooperacién entre
proveedor y consumidor.

Falta de idoneidad no
descubierta hasta demasiado
tarde. No hay compra del
consumidor

Colabore y promueval la
visibilidad.

El todo se vuelve mayor que la
suma de las partes.

Las personas tiran en
diferentes direcciones y se
contradicen entre si. Falta de
claridad de logro

Piense y trabaje
holisticamente.

Todos los componentes del
servicio considerados. (Una
aplicacién es inutil si los
usuarios no saben cémo
usarla, el proveedor no tiene
conocimientos para
respaldarla, etc.)

Centrarse en el producto
individual, tal vez a exceso de
calidad. (Un autobus perfecto
no garantiza un buen servicio
de autobus)

Manténgalo simple y practico.

Haz lo que funciona y lo que se
puede demostrar que es
viable.

Las cosas se complican
demasiado, mas alla de la
capacidad de la organizacion

Optimice y automatice

Simplificar, estandarizar,
automatizar. iSe “Lean”!

Eliminar la falibilidad y la
inconsistencia de los seres
humanos
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A.3 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 3

Organizaciones y personas: ¢ Qué habilidades se requieren? ¢ Cudl deberia ser el recuento? ¢ Quién ocupara
qué papel? ¢Todos saben su rol y su posicién en el flujo de valor?

Informacion y tecnologias. ¢ Qué informacidn se necesitara, tanto sobre la provisién del servicio (menus, etc.)
como sobre el consumo del servicio (preferencias del cliente objetivo, etc.)? ¢ Qué tecnologia se necesitara
para comunicarse, gestionar el servicio y producir los productos?

Socios y proveedores. ¢De doénde vendran los ingredientes? ¢Vendran algunas comidas (al menos
parcialmente) listas para ensamblar? ¢ Los aliados conocen sus criterios de calidad?

Procesos y flujos de valor. Aseglrese de que los pasos son conocidos; desde un cliente que solicita el servicio
de alimentos, a través de la comunicacién a la cocina, la preparacion, la entrega, el consumo y la obtencién
de comentarios. Hagalo todo de una manera consistente usando un proceso definido y repetible que
contribuya en forma continua a producir el valor requerido (ejercicio 1).

Todos estos podrian / deberian considerarse a la luz de factores tales como:

e Politicos

e Econdmicos
e Sociales

e Tecnoldgicos
e juridicos

e Del entorno
A.4 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 4

En una organizacidn de servicio de alimentos, la gobernabilidad es vital para cumplir con la ley. Cualquiera
que sea la jurisdiccidon, habra normas de higiene de los alimentos y leyes laborales que requieren la
gobernanza. Esto requerird prdcticas para asegurar que se cumpla con la legislacion.

Es posible que desee ser conocido como proveedor con el cliente en la vanguardia de sus pensamientos, por
lo que las practicas para tratar los problemas a medida que ocurran seran necesarias. (Gestién de incidencias,
gestidn de problemas?)

Se pueden requerir buenas practicas de comunicaciéon que permitan realizar reservas (égestién de solicitud
de servicio?)

Otras practicas que pueden considerarse muy relevantes podrian incluir la gestidén de proveedores, la gestidn
de la capacidad, la gestion de la disponibilidad, la gestion de la seguridad de la informacién (para aceptar
tarjetas de crédito y detalles del cliente), etc.
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A.5 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 5

Actividad de | Practicas Roles Ocupaciones
la cadena de
valor.
Demanda Cliente Necesita comer una comida
Involucrar Llamada Cliente, maitre de | Reserva realizada y registrada
tomada
Tabla asignada
Involucrar Orden tomada Cliente, camarero | Cliente llevado a la mesa
Orden tomada y escalada a la cocina
Obtener / Preparacion de | Personal de Obtener ingredientes preparados.
construir la comida cocina
Seguir la receta segun el plan.
Disefio y
transicion
Entregary Servicio de Camarero Entregar comida
soportar camareros
Consultar con el consumidor
Involucrar
Valor Cliente Obtiene la comida solicitada con la calidad
adecuada.
Involucrar Seguir Camarero Presente / pagar factura
Mejorar Cliente "¢ Fue todo para tu satisfaccion?"

Al igual que con otras respuestas, esto es sélo un ejemplo. Es posible que haya encontrado algo muy
diferente, pero verifique que tenga ldgica en la entrega de valor.
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A.6 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 6

Paso

Beneficio

¢Qué pasa si se hace mal?

éCual es la vision?

Asegura que la iniciativa debe
moverse en la direccién
correcta.

Permite a quienes impulsan la
iniciativa relacionarla con lo
que la organizacion dice que
quiere lograr.

Es mas probable que obtenga
la aceptacién y el presupuesto

La iniciativa no apoya el
negocio.

Sin alta participacion de la
gerencia ni presupuesto
suficiente

Tiempo, esfuerzo y dinero
desperdiciado.

Falta de coordinaciéon con
otras iniciativas.

éDonde estamos ahora?

Conocida y acordada partida
de despedida.

Mejor planificacion

Comprensién comun de la
situacion actual.

Planificacidn deficiente

Falta de comprension del
punto de partida, por lo que
los interesados esperan un
viaje diferente

¢Dénde queremos estar?

Objetivo claro y medible.
Sepa como se ve el éxito

Hecho, no percepcion.

Objetivo vago
Percepcion, no hecho.

Diferentes ideas de los fines.

¢Cémo llegamos ahi?

Demuestra, prueba y acuerda
el éxito.

La participacion de los
interesados para futuras
iniciativas.

El éxito genera éxito

Discutir sobre parametros
vagos

El desacuerdo engendra el
fracaso
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A.7 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 7

Por ejemplo, considere esta lista genérica.

Factores para equilibrar el control de cambios.

La necesidad de hacer cambios.

La necesidad de puntualidad.

La necesidad de cambio

Los riesgos que vienen con el cambio.

Formalidad y grabacion

Tener a las partes interesadas correctas
implicadas

Autorizacién en el nivel correcto.

V.S

La necesidad de proteger la integridad de los
servicios existentes.

La necesidad de una evaluacion y pruebas
adecuadas

La necesidad de estabilidad.

Los riesgos que surgen de no cambiar.

Burocracia y relleno de formularios.

Dificultades en la comunicacion.

Burocracia y retrasos
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A.8 CONSIDERACIONES PARA EL EJERCICIO 8

Aqui hay algunos ejemplos de interrelaciones entre practicas.

Mesa de Servicio

Mesa de Servicio

Gestion de
incidentes

Gestion de
problemas

solicitudes de
servicio.

Gestién de El servicio de
incidentes asistencia
siempre registrara
y cerrara los
incidentes.
Gestidn de La mesa de Los incidentes son
problemas servicio puede ser | causados por
el primer punto problemas.
para notar un
problema no
reportado o no
identificado
Habilitacion del La mesa de Los incidentes Los problemas
Cambios servicio seria el pueden ser pueden ser
punto de causados por resueltos por
contacto cambios. cambio.
preferido para
informar a los
usuarios sobre los
cambios
Gestion de La mesa de Las solicitudes La gestion de
solicitudes de servicio siempre pueden ser solicitudes puede
servicio. seria un punto de | incidentesy utilizarse para
contacto paralas | viceversa obtener una

soluciéon temporal
mientras se
analiza un
problema

Gestion de
solicitudes de
servicio

Habilitacion del
de Cambios

Muchos cambios
pueden ser
ejecutados como
solicitudes de
servicio.

Gestion de nivel
de servicio

Los objetivos son establecidos por la administracion del nivel de servicio que trabaja con el cliente /

patrocinador
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APENDICE B PRACTICA DE EXAMEN

B.1 ESPECIFICACIONES OFICIALES DE EXAMEN

La siguiente tabla especifica los resultados de aprendizaje de la calificaciéon de la Fundacién ITIL y los criterios
de evaluacién utilizados para evaluar el logro de estos resultados de aprendizaje de un candidato, posterior
a un curso de estudio. El verbo para cada criterio de evaluacién indica el nivel de Bloom (BL): "Recordar" /
"Definir" indica el nivel de recuperacién y reconocimiento basico, "Describir" / "Explicar", indica el nivel 2 de

comprension / comprension.

Resultado de | Criterios de evaluacion BL | No. de
aprendizaje marcas
1.1 Recordemos la definicidn de:
1. Comprender a) Servicio 1 2
los conceptos b) Utilidad
clave de la c) Garantia
gestién del d) Cliente
servicio. e) Usuario
f) Gestidn del servicio.
g) Patrocinador
1.2 Describa los conceptos clave de crear valor 2
con servicios: 2
a) Coste
b) Valor
c) Organizacién
d) Resultado
e) Salida
f) Riesgo
g) Utilidad
h) Garantia
1
1.3 Describa los conceptos clave de las 2
relaciones de servicio:
e Oferta de servicios
e Gestidn de relaciones de servicio
e La prestacion de servicios
e Consumo de servicio
2 1
2. Comprender 2.1 Describir la naturaleza, uso e interaccion de
como los los principios guia.
principios guia | 2.2 Explique el uso de los principios guia: 5
pueden 2
ayudar a una a) Situe el foco en el valor
organizacion a b) Comience donde se encuentre
adoptar y c) Progrese de forma iterativa mediante la
adaptar la retroalimentacion.
d) Colabore y promova la visibilidad.
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gestion de e) Piensey trabaje holisticamente.
servicios. f) Manténgalo simple y préctico.
g) Optimice y automatice.
Resultado de Criterios de evaluacion BL | No.de
aprendizaje marcas
2 2
3. Comprender 3.4 Describir las cuatro dimensiones de la
las cuatro gestién del servicio.
dimensiones a) Organizacionesy personas.
de la gestidn b) Informacién y tecnologia.
del servicio. c) Sociosy proveedores.
d) Procesoy flujos de valor
2 1
4. Comprender 4.1 Describir el sistema de valor de servicio.
el propésito y
los
componentes
del sistema de
valor de
servicio.
2 1
5. Comprender 5.1 Describa la naturaleza interconectada de la
las actividades | cadena de valor del servicio y como esto
de la cadena soporta los flujos de valor
de valor del 5.2 Describa las entradas y salidas de cada 2 1
servicioy actividad de la cadena de valor:
cémo se a) Plan
interconectan. b) Mejorar
c) Involucrar
d) Disefioy transicion.
e) Obtener / construir
f) Entregary soportar
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Resultado de aprendizaje | Criterios de evaluacion BL | No.de
marcas
1 5
6. Conocer el 6.1 Recordemos el propdsito de las siguientes
propdsito y practicas:
términos clave de a) Gestidén de la seguridad de la
18 practicas. informacién.

b) Gestion de relaciones
c) Gestién de proveedores.
d) Gestién de la disponibilidad.
e) Gestién de capacidad y el desempefio.
f) Gestidon de activos TI.
g) Gestion de la continuidad del servicio.
h) Monitoreo y gestidn de eventos.
i) Gestiodn de liberaciones
j) Gestidn de la configuracion de servicios.
k) Gestion de despliegue.
[) Mejora continua.
m) Habilitacion del cambio
n) Gestidn de incidencias.
0) Gestién de problemas
p) Gestidn de solicitud de servicio.
g) Mesa de servicio
r) Gestion del nivel de servicio.
6.2 Recuerde las definiciones de los siguientes 1 2
términos:
a) Disponibilidad
b) Activos de Tl
c) Eventos
d) Elemento de configuracion
e) Cambio
f) Incidente
g) Problema
h) Error conocido

7. Comprender 7 7.1 Expligue en detalle las siguientes practicas,

practicas. incluida la forma en que encajan dentro de la
cadena de valor del servicio:

a) Mejora continua, incluyendo el modelo

de mejora continua

b) Habilitacion del cambio

c) Gestidn de incidencias.

d) Gestién de problemas

e) Gestion de solicitud de servicio.

f) Mesa de servicio

g) Gestion del nivel de servicio.
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Gracias por su participacion. Buena suerte en su examen y
los mejores deseos para su futuro profesional.

:EL FIN!
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