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Adopcion de ITIL 4
pPaso a paso:
¢Como definir tu
Roadmap?
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Hay muchos conceptos erroneos sobre lo que es la gestion de servicios

Concepto erroneo #1: "La gestion de servicios es un proceso"
La gestion eficaz de servicios es un recorrido que abarca una serie de iniciativas que mejoran el valor de los servicios
prestados.

Concepto erroneo #2: "Gestion de servicios = Service

Desk" Concepto erréneo #3: "La gestion de servicios se trata
El servicio de asistencia técnica es la base, ya que es el de la herramienta ITSM"
principal punto de contacto con el usuario final, pero la La herramienta es parte del programa general de
gestion de servicios es un conjunto de personasy gestion de servicios, pero las personas y los procesos
procesos necesarios para prestar servicios orientados a deben estar en su lugar antes de implementarla.
la empresa.

Concepto erréneo #4: "El desarrollo de la gestion de
servicios es una gran iniciativa"

El desarrollo de la gestion de servicios es una serie de
iniciativas que tienen en cuenta el estado actual, la
madurez, las capacidades y los objetivos de una
organizacion.
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Concepto erréneo #5: "Los procesos de gestion de
servicios se pueden implementar en cualquier orden,
suponiendo una buena planificacién y diseio"

Un programa de gestion de servicios exitoso tiene en
cuenta las dependencias de los procesos.




Concéntrese en una base sélida para crear practicas de gestidon de
servicios de mayor valor

Concéntrese en los
comportamientos y los resultados

esperados antes de los procesos. ) , .
P P Socio Estratégico

Totalmente alineado con el negocio
Impulse la innovacion
Proveedor de servicios - Impulse el valor medible
Comprender las necesidades del
negocio
Proactivo » Asegurese de que los servicios estén
disponibles
Mida el rendimiento del servicio, en
funcion de métricas orientadas al

Evitar/prevenir interrupciones del
servicio
Mejorar la calidad del servicio

.rs (rendimiento, disponibilidad, negocio
Estabilizar fiabilidad))
Ofrezca servicios de Tl estables y fiables a la empresa
Responda a las solicitudes de los usuarios de forma
rapida y eficiente El apoyo continuo del liderazgo de los elementos
Resuelva los problemas de los usuarios de manera agn .
oportuna fundamentales permitira a los equipos de entrega
Implemente los cambios sin problemas y con éxito proporcionar valor a| negocio.
Elementos fundacionales
El modelo operativo facilita los objetivos de gestién de servicios Establezca la expectativa del nivel de madurez
Cultura de prestacion de serviclos . deseado y permita que los equipos innoven.

Disciplina de gobernanza para evaluar, dirigir y supervisar
Disciplina de gestion para cumplir
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Adopcion = Evolucion

Slelellol
ESTRATEGICO

PROVEEDOR
DE Service-Level
SERVICIOS Manage ment
Asset
Manage me nt
PROACTIVO

Monitoring & Event
Manage me nt

Service
Metrics

Configuration
Manage ment

Service

Catalog Management

Service
Portfolio
Manage ment
Continual
Service Design Service Improvement
Availability
Manage ment
Business Service
Relationship Continuity
Manage ment Manage me nt
Release Capacity &
Deployment Performance
Manage ment Manage ment
Request
Manage ment

ESTABILIZAR

° -
CORE ,‘ PR Service Desk

] Operacional

. Métricas
A A Intake
S~ Catalogo Basico

Liderazgo Entender

FUNDACIONAL Entender Alineado Operativo Administracion
Valor Metas Modelo obernanza
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Carga de trabajo

Practicas

Cultura OCM




Limitaciones y facilitadores

Available Resources

People Budget Time Skills Training

NENNRE

=) ¢
Your Service
Management program

mmmm) shaped by constraints =

and enablers
« ;,Qué elementos puede aprovechar o

utilizar para avanzar el roadmap de
= gestion de servicios?
adl | t 1"

Agile Lean ITIL DevOps PMI

Management Practices
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 Una gestion de servicios eficaz requiere
una combinacién de diferentes
enfoques y practicas que se adapten
mejor a su organizacion.

Aydeidoan
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« Tenga en cuenta los recursos, el entorno,
las tecnologias emergentes y las
practicas de gestion a las que se
enfrenta su organizacion.

RPA

Available Technologies
JUSWUOIIAUT

uolle|siga] sadueyad e

Big Data
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Modelo de Adopcidén (Mejora Continua)

Se aplica al SVS de la organizaciony
a todos los productos, servicios,
componentes y relaciones.

Utilicelo como guia de alto nivel
para iniciativas de mejora.

Los pasos varian en
alcance/detalles segun el temay el
tipo de mejora.

Los pasos no tienen por qué ser
lineales; Volver a evaluar/regresar
segln sea necesario.

¢COmo mantenemos

el impulso?

¢Cual es la vision?

¢Donde estamos
ahora?

¢Doénde queremos
estar?

¢Como lo
logramos?

Toma accién

¢Lo conseguimos?

<>

>

<>

+>

<+>

Visién, mision,
metas y objetivos
del negocio

Realizar
evaluaciones de
linea base

Definir objetivos
medibles

dewpeoy |2 Julaqg

Definir el plan de
mejora

Ejecutar acciones
de mejora

Evalle las métricas
y los KPI

The continual improvement model, ITIL® Foundation: ITIL® 4 edition, Official Book
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ITIL® 4: el framework para la
gestion de servicios
habilitados por TI



>

>

>

Architecture management
Continual improvement
Information security management
Knowledge management
Measurement and reporting
Portfolio management
Organizational change management
Project management

Relationship management

Risk management

Service financial management
Strategy management

Supplier management

Workforce and talent management

vV VvV V¥ Vv Vv VvV VvV VvV VvV VV VV V V V V V VvV

ITIL 4 Practicas

Service management practices

Availability management
Business analysis

Capacity and performance management

Change enablement

Incident management

IT asset management

Monitoring and event management
Problem management

Release management

Service catalogue management
Service configuration management
Service continuity management
Service design

Service desk

Service level management

Service request management
Service validation and testing

>

>

>

Deployment management
Infrastructure and platform management

Software development and management



Las Cuatro Dimensiones

» Rolesy responsabilidades
» Estructura organizacional Factores .~
formal politicos

Factores
econdémicos

» Cultura organizacional Organizaciones Informacién
» Personaly Yy personas y tecnologia
competencias -
requeridas Productos
| y servicios
Factores r T~
del entorno ( Valor 1
. Socios y Procesos
> Relaqone; con otras proveedores flujos de valor
organizaciones
» Contratosy acuerdos Factores 3 4 . Factores
.. . juridicos tecnoloégicos
» Integraciony gestion
deservicios - Factores
' - Todas las dimensiones estan afectadas por varios factores
. L]
e
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»
1 ®
- . -
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» Informaciény ®
conocimiento
» Tecnologias requeridas * o

» Relaciones entre los
diferentes componentes
del SVS

Factores
sociales

» Definir actividades y flujos
detrabajo

» Integraciony gestion
de servicios

» Habilitar la creacion
de valor

( www.hawa.expert




Modelos organizativos clave para la
gestion de servicios

La informatica en la estructura organizativa . Principales modelos organizativos
« La estructura de la organizacion empresarial - Equipo interno centrado en la tecnologia
« El papel de las soluciones de Tl en los negocios - Proveedor interno de servicios de TI

- Papel de las Tl en los productos y servicios de la o
organizacion * Proveedor de servicios de Tl subcontratado
- Papel de las Tl en los procesos internos de la - Equipos internos de desarrollo y gestion de

e Soluciones de Tl en uso , o ,
» Equipos de aplicaciones dedicados

- Soluciones de Tl desarrolladas internamente o :
externamente « Equipos de productos empresariales y de Tl

- Soluciones innovadoras, a medida, estandar o basicas



RACI

Una matriz de asignacion de responsabilidades, o grafico RACI, es una herramienta para identificar y
documentar roles y responsabilidades. Un grafico RACI proporciona un método compacto, conciso y
sencillo para rastrear quién hace qué, lo que permite una toma de decisiones rapiday segura.

R Responsible La persona en este rol realiza la actividad. Puede haber mas de una persona responsable
por actividad.
A Accountable La persona en este rol es la que toma la decision final y es responsable del resultado de la

actividad. Debe haber una sola persona responsable por actividad.

C Consultado La persona que desempefia este puesto proporciona informacion, en funciéon de su
experiencia en la actividad o su posible impacto en otras actividades.

I Informado La persona en este rol se actualiza regularmente con respecto a la actividad, pero no es
necesario que esté mas involucrada.



Perfiles

Cddigo de
competencia
L
A
C
M
T

de Competencias

Perfil de competencias (actividades y habilidades)

Leader. Toma de decisiones, delegacion, supervision de otras actividades, incentivo y
motivacion, y evaluacion de resultados.

Administrator. Asignacidén y priorizacion de tareas, mantenimiento de registros,
informes continuos e inicio de mejoras basicas.

Coordinator/communicator. Coordinar a multiples partes, mantener la comunicacion
entre las partes interesadas y realizar campafas de concienciacion.

Methods and techniques expert. Disefio e implementacion de técnicas de trabajo,
documentacion de procedimientos, consultoria sobre procesos, analisis de trabajo y
mejora continua.

Technical expert. Proporcionar experiencia técnica (Tl) y realizar tareas basadas en la
experiencia.



General management practices

X £ X € X X X X £ <K K X X

PeopleCert |

ITIL 4 Practices (ATV)

Architecture management
Continual improvement
Information security management
Knowledge management
Measurement and reporting
Portfolio management
Organizational change management
Project management

Relationship management

Risk management

Service financial management
Strategy management

Supplier management

Workforce and talent management

ITIL® 4 How to implement

Copyright® 2023 PeopleCert International Ltd.

XL AXX LK LLLLLKKLKKLKKLKKLKKLKxKL

Service management practices

Availability management v Deployment management

Business analysis X Infrastructure and platform management
Capacity and performance management X Software development and management
Change enablement

Incident management

IT asset management

Monitoring and event management

Problem management

Release management

Service catalogue management

Service configuration management

Service continuity management

Service design

Service desk *

Service level management

Service request management

Service validation and testing

(*) Covered as part of incident management and service request management



Basico
Proveedores que

suministran productos
basicos o servicios.

Las medidas de rendimiento
se limitan a los parametros
de garantia.

Cooperativa

Se requiere una integracién
mas estrecha para ofrecer
productosy servicios
estratégicos de nivel medio a
alto.

Las medidas de rendimiento
incluiran garantia, ahorros o
devoluciones financieras,
iniciativas proactivasy
colaboracion.

Tipos de relacion con los proveedores

Tipos de relaciones de servicio

Asociacion

Los proveedores mas
estratégicos y mas
estrechamente integrados.

Las medidas de rendimiento
incluiran todas las cldusulas
para los proveedores de la
Cooperativa, ademas de
clausulas para mejoras o
innovaciones.




Modelos de integracidon de servicios

Model 1. Retained service integration Model 2. Single provider

Client organisation Client organisation

Service integration Service integration

Application
management
supplier

Application
management
supplier

Infrastructure Network
services supplier

Infrastructure Network
services supplier

Model 3. Service guardian Model 4. Service integration as a service

Client organisation Client organisation

Service integration Service integration

Application
management
supplier

Application
management
supplier

Infrastructure Network
services supplier

Infrastructure Network
services supplier

Client

External service provider / B Other
organisation

integrator suppliers




Resoluciéon de incidentes como flujo
de valor de servicio

Actividades de gestion de

incidencias

Deteccién de incidentes

Registro de incidencias
Clasificacién de incidentes

Diagndstico de incidencias

ITIL® 4 How to implement
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Practicas involucradas
®

Service desk
Monitoreo y gestion de eventos
Gestion de incidencias

Gestion de incidencias
Gestion de incidencias

Gestion de incidencias
Gestion del conocimiento
Gestion de problemas

;Como contribuyen
estas practicas a cada
actividad de gestion de
incidentes?

;Como se gestiona la
cooperacion entre estas
practicas?



Resolucién de incidentes como flujo
de valor de servicio

Actividades de Practicas involucradas

« ¢Como contribuyen estas Pl iel:
practicas a cada actividad  HLdLEEES

de gestion de incidentes?  Resolucién de Gestién de incidencias y una o varias de las siguientes
incidencias caracteristicas:

« ;Comose gestiona la Gestion de problemas Gestion de implementaciones
cooperacion entre estas Habilitacion de cambios  Gestion de lanzamientos
précticas? Desarrollo y gestion de SerV|.c’e Des.k

software Gestion de infraestructuras y
y Validacion y pruebas de  plataformas

« ¢Quién es el responsable servicios Gestién de proveedores
de_l fl UJO de \,/a_lor de Cierre de Gestion de incidencias
principio a fin: incidentes Service Desk

Seguimiento y gestion de eventos
Gestion de problemas

Gestion del conocimiento
Gestion de relaciones



Modelo de Adopcidon

Paso 1. ;Cual es la vision?



SERVICE MANAGEMENT ROADMAP

Los equipos de servicio y operaciones proporcionan valor al equilibrar las necesidades de estabilidad operativa y soporte, ge stion de costos y mitigacion de riesgos, y cada una
de estas areas requiere una vision de las personas, los procesos y la tecnologia.

. . Aspiramos a crear valor para la organizacion, asegurando una alta . i i i ici
Dentro de Operaciones de T1, estamos comprometidos a P P g g Reducir las interrupciones del servicio a los

satisfaccion del cliente, operaciones efectivas y minimizando las usuarios finales
» Apoyar el crecimiento organizacional

+ Alinee a los proveedores entre si para reducir los

permitir que la organizacion se concentre en cumplir sus objetivos y conflictos y disminuir el tiempo de inactividad

 Alinearse con los cambios en el modelo
operativo de las aplicaciones

habilitar el negocio a través de innovaciones y soluciones de Tl

, " : interrupciones técnicas en la organizacion. Nos esforzamos por
sostenibles para habilitar los procesos comerciales, respaldar

a nuestros clientes y mejorar nuestros productosy servicios.

apoyar la innovacion, sin tener que luchar contra la tecnologia.

OKR

Objetivo Aumentar la accesibilidad a la tecnologia sanitaria al 100% durante las horas punta para finales de afo

Elimine los incidentes causados por los cambios tecnoldgicos internos
Investigue la causa raiz de todas las interrupciones en 24 horas
Actualice la tecnologia de supervision para identificar problemas de rendimiento

Resultados
clave

ESTABILIZADO RESILIENT RESPONSABILIDAD FISCAL CENTRADO EN EL CLIENTE
Debe haber una retroalimentacion Garantice operaciones resilientes a Gestione el ciclo de vida de la tecnologia del usuario Garantice una excelente experiencia al [~
continua de los equipos de soporte a los través de necesidades comerciales final y de lainfraestructura para gjustar los costes y cliente, lo que incluye cémo la
ingenieros con el objetivo de estabilizar claramente articuladas y procesos reducir los residuos, al tiempo que garantiza que la tecnologia lo permite y el servicio al
antes de optimizar. definidos y probados. tecnologfa siga siendo adecuada para su propésito. cliente.
| | PRINCIPIOS GUIA | i
Enfocarse en el Valor | Empezar donde estas Progresar defoma | Golaborar y promover Pensar y trabajar Mantenerlo simple y Optimizar y Automatizar
Interativa con visibilidad holisticamente préctico
| | retroalimentacion I l | |




Propodsito o Problematica

Propdsito

Problematicas

Prioridad

Objetivo de TI

Prioridades
estratégicas
del negocio

Enfoque y
objetivos
estratégicos
digitales y de Tl

Practicas clave
y de apoyo

Evaluacion e
implementacién/
alcance dela
mejora




De la estrategia a la implementacidon

Alineacion/efectividad del « Beneficios obtenidos de las inversiones en Tly la cartera de servicios
negocio » Prestacion de servicios de Tl en linea con las necesidades del negocio
« Relacion gestionada y satisfaccion de las partes interesadas

Resiliencia organizacional <+ Minimizacion de las pérdidas operativas
« @Gestion: riesgo, seguridad y cumplimiento
» Arquitectura gestionada y estandarizacion

Agilidad organizativa Agilidad en la transformacién de los requisitos empresariales en soluciones

operativas/T| de alta velocidad

« Los programas y proyectos se entregan a tiempo, dentro del presupuesto y
cumplen con los requisitos y estandares de calidad

« Infraestructura, aplicaciones y procesos escalables

Excelencia/eficiencia » Recursos, costos y presupuestos administrados
operativa « Productos, servicios y capacidades mejorados continuamente
« Personal competente, conocedor y motivado



Modelo de Adopcidon

Paso 2. ;:Dénde estamos ahora?



Métodos de evaluacidon y sus resultados
Método de evaluacion [salida

Analisis de brechas Identificacion de las diferencias entre la practica real y los criterios de evaluacién
elegidos.

Analisis DAFO |dentificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Evaluacion de la preparacién para el Una estimacion de la capacidad de la organizacidén para hacer la transicion a una

cambio nueva forma de trabajo.

Analisis de satisfaccion del Analisis de la opinidn de los clientes y/o usuarios sobre los servicios que utilizan, en

cliente/usuario funcion de sus comentarios.

Analisis de logros de SLA Analisis de la calidad de un servicio o servicios basado en una comparacion del

rendimiento del servicio con los objetivos del acuerdo de nivel de servicio (SLA).

Evaluacion comparativa Una comparacién de los resultados de esta evaluacion con los resultados de
evaluaciones similares realizadas para otras organizaciones comparables.

Evaluacion de madurezy capacidades Una estimacidon de las capacidades de los procesos o de la madurez de una
organizacion basada en un marco definido, como el modelo de madurez ITIL.

ITIL® 4 How to implement
Copyright® 2023 PeopleCert International Ltd.
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Las Cuatro Dimensiones

» Rolesy responsabilidades » Informaciony
» Estructuraorganizacional Factores .~ g Factores conocimiento
formal politicos econdmicos » Tecnologias requeridas
» Cultura organizacional Organizaciones ' o e » Relaciones entre los
» Personaly ' y personas y tecnologia diferentes componentes
competencias -~ ' del SVS
requeridas Productos
| y servicios
Bipei
sociales
» Definir actividades y flujos
detrabajo
> Relaciones con otras N Provecdores g flujos de valor gt  Integraciony gestion
organizaciones ~ : = o
» Contratosy acuerdos Factores 3 4 . Factores » Habilitarla creacion
» Integracién y gestion juridicos . ' tecnolégicos de valor
deservicios - Factores

' Todas las dimensiones estan afectadas por varios factores

www.hawa.expert



Situacion Actual

ENFOQUE TI ENFOQUE PRACTICA
INNOVADOR OPTIMIZADO
o SOCIO ESTRATEGICO PREDECIBLE
Objetivo
APAGADOR DE INCENDIOS GESTIONADO
INESTABLE INICIAL

www.hawa.expert




Situacion Actual

Capability Score

Information security management

Service request management 5 Knowledge management
Service level management 4 Project management
. — 3
Service desk o Service financial management
1 ¥
Service catalogue management @ Strategy management
Release management Supplier management
Problem management Workforce and talent managemen!
IT asset management Chgmge enablement
Incident managemen

www.hawa.expert



Modelo de Adopcidon

Paso 3. ;Donde queremos estar?



Definiendo el alcance...

:Qué componentes del SVS necesitan mejoras?

Guiding principles

Governance

Opportunity/

demand Service value chain

Practices

Continual
improvement

Figure 1.1 The service value system (ITIL Foundation: ITIL 4 edition)



Definiendo el alcance...

;Queé tipos de recursos son insuficientes 0 no estan bien gestionados?

Political .~ .. Economical
factors 1
Organizations g Information
e & people & technology

~" Products - |
& services .
Environmental Py Social
factors N factors
Value
T Partners " Value streams L

& suppliers _ & processes

Lagal 3 Techﬁnlogical
factors .. ~"  factors

. _Factors -
. _ Every dimension is affected
T by multiple factors

Figure 3.1 The four dimensions of service management (ITIL
Foundation: ITIL 4 edition)



Definiendo el alcance...

- Architecture management
- Continual improvement

- Information security
management

- Knowledge management
- Measurement and reporting
- Portfolio management

- Organizational change
management

- Project management
- Relationship management
- Risk management

- Service financial
management

- Strategy management
- Supplier management

- Workforce and talent
management

- Availability management
- Business analysis
- Capacity and performance

- Deployment management

- Infrastructure and platform

management management

- Change enablement

- Incident management
- IT asset management
- Monitoring and event

- Software development and
management

Mmanagement

- Problem management
- Release management
- Service catalogue

Mmanagement

- Service configuration

Mmanagement

- Service continuity

Mmanagement

- Service design

- Service desk

- Service level management

- Service request management
- Service validation and testing

Table 5.1 The ITIL management practices



Definiendo el alcance...

cQue practicas de gestion
son las mas importantes?

;Como dependen unas de ‘

otras las practicas de
gestion?

¢Queé practicas de gestion

necesitan mejoras? ‘

Alcance de la
evaluacion de
capacidades

Resultados de la
evaluacion

Alcance del
Roadmap




(A donde queremos llegar?
AS IS - TO BE

High Importance x Capability

® Transition Projects
Change Management

® Backup & Recovery

o Software Asset
g e T Management
e ' Service Portfolio ® Latbal FinOps
]
t
S
‘é‘- ® Request Management
Event Management Availability & Capacity
° © @ End Usér Experience ® Service Level Agreements
Systems Monitoring (Infra)
5 . Bu;iness Continuity
Proactive Maintenance Planning
. Disaster Recovery Plan
Configuration
Management
) Capabilities High

www.hawa.expert




Cjemplo 1: Alineacion/eficacia empresarial

Area de enfoque estratégico: Alineacion/eficacia empresarial
Objetivo de TI: Beneficios obtenidos de las inversiones en Tl y el portafolio de servicios

Practicas Claves Practicas de Soporte

 Strategy management « Project management

« Architecture management « Knowledge management

« Business analysis  Service financial management
« Portfolio management « |T asset management

« Risk management
« Organizational change management
« Measurement and reporting

® ( www.hawa.expert )




-jemplo 2:

Resiliencia organizacional

Area de enfoque estratégico: Resiliencia Organizacional

Objetivo de TI: Minimi

zar las perdidas operacionales

Practicas Claves Practicas de Soporte

« Incident management
« Change enablement

« Service configuration management
« [T asset management

« Problem management « Risk management

e Service validation and

testing  Infrastructure and platform management
« Monitoring and event management
« Service desk
« Measurement and reporting

( www.hawa.expert )




-jlemplo 3: Agilidad organizacional

Area de enfoque estratégico: Agilidad Organizacional

Objetivo de TI: Agilidad en la transformacion de los requisitos empresariales en soluciones operativas

Practicas Claves Practicas de Soporte

« Strategy management « Change enablement
« Business analysis * Project management
« Software development and management « Architecture management

« Release management * Infrastructure and platform management
« Deployment management

« Continual improvement

« Service validation and testing

® ( www.hawa.expert )




Ejemplo 4: Excelencia/eficiencia dpe'rat'i\'/e_a-'. .

" .
.

z ;. . .. : : i
Area de enfoque estratégico: Excelencia/eficiencia operativa .
Objetivo de TI: Recursos, costos y presupuestos administrados

Practicas Claves Practicas de Soporte

 Service financial management  Service configuration management

« Workforce and talent management « Capacity and performance management

« |IT asset management « Strategy management

« Measurement and reporting
o N i ( www.hawa.expert )




Modelo de Evolucion

General management practices Service management practices Operacién

- Architecture management - Availability management - Deployment management
- Continual improvement ' Busmgss analysis
_ . - Capacity and performance - Infrastructure and platform .

- Information security management management Estabilizar

Pl L - Change enablement
- Knowledge management - Incident management - Software development and
- Measurement and reporting - IT asset management ANETEEIEAETT

. - Monitoring and event

- Portfolio management management
- Organizational change - Problem management

management - Release management
. Project management - Service catalogue

Relationshi . management
- melationship managemen - Service configuration
- Risk management management
B e ) - Service continuity

management gﬁan.agedme.nt

- Service design

- Strategy management . Service desk Transformar
- Supplier management - Service level management

Workforce and talent - Service request management

p. Management N - Service validation and testing Estrategia



Modelo de Evolucion

General management practices

Service management practices

Operacién

- Availability management - Deployment management
- Continual improvement - Business analysis
_ : - Capacity and performance - Infrastructure and platform .
- Information security management management Estabilizar

Management

- Change enablement

- Knowledge management - Software development and

- Measurement and reporting management

- Organizational change
management

- Release management

- Project management

- Relationship management

- Service configuration

- Risk management mMmanagement
. Service financial - Service contlrtm|ty
management Managemen

- Service design Transformar

- Service validation and testing Estrategia




Modelo de Adopcidon

Paso 4. ;Como lo logramos?
Rodmap



Alcance de la planificacion

Flujos de valor y procesos Informacion y tecnologia
- Estandares « Herramientas
- Marcos / General \ » Interfaces
* Mejores practicas - Recursos y finanzas/presupuestos * Automatizacion
- Modelos operativos . Actividades « Migracion de datos
« Comunicacion, especialmente la « Sistemas heredados

comunicaciéon con las partes
interesadas, incluidas las empresas.

Organizacion y personas | - Victorias rapidas Socios y proveedores
 Funciones * Pruebasy pilotos y « Abastecimientos
 Responsabilidades * Migracion, implementaciony « Transicion

 Gestion de la resistencia . lanzamiento * Legal

« Formacioén Impacto en servicios y productos * Niveles de servicio
« Sensibilizacion K /
- Transferencia de conocimientos del proyecto

a la operacion (ELS)




. Como crear un Roadmap?




Alinear los objetivos

prioritarios de la
organizacion con
los procesos

Las practicas a menudo impactaran en
mas de un objetivo. Las relaciones entre
las practicas y los objetivos deben
destacarse como un factor en la
asignacion de recursos hacia ellos.

Ninguna de las practicas tiene que ser
perfecta u optimizada, pero debe funcionar
lo suficientemente bien como para ver el
valor producido. Como hay dependencias,
puede ser beneficioso mejorar algunas
areas en sincronia entre si 0 en sucesion
directa.

Practice

Core

Critical
Systems

Customer
Experience

La siguiente tabla muestra la relacion entre los objetivos operativos y de servicio y las
practicas, indicando qué procesos afectan a objetivos operativos especificos. Estas
dependencias se mapearon en la herramienta de evaluacion de capacidades para

identificar qué practicas tienen impactos directos en los objetivos.

Systems Menitoring (Infra)
Backup & Recovery

Availability & Capacity

Incident Management

End User Technology

End User Experience

Request Management
Transition Projects to Operations
Semvice Level Agreements
Service Portfolio

Hardware Asset Management
Software Asset Management
Configuration Management
Cloud Cost Management (FinOps)
Budgeting

Technical Debt

Operational  |Manage and right] Manage and | Focus on Customer Scale IT
resilience size spend mitigate risk Experience Operations



Mapa de calor para ver las prioridades calculadas

High Importance x Capability

Los resultados en la esquina superior izquierda seran los que se anoten como

importantes pero con baja capacidad; Por lo tanto, se les dara prioridad por
necesitar atencion.

® Service Level Agreements

© Vendor Management

Planning Proactive End User Device

Importancia Se refiere al valor estratégico del proceso o iniciativa ‘ e oty PR e
@ que ayuda a la organizacion a alcanzar sus objetivos generales.

L) o .
erience FinOps

[ Proactive Maintenance

Maintenance

Importance

Disaster Recovery Plan

Systems Monitoring (Infra)

éIé Madurez se refiere a su preparacion para implementar/cumplir en
la practica la iniciativa con éxito.

Low Capabilities High



Las iniciativas operativas clave de Tl permitiran mejorar el
servicio y el soporte para las iniciativas empresariales y de Tl

.
.
.
.
.
.
.
.
.
.

Pro'bjem
Management
New -
(ef‘fo I’t) Hardware Asset
Management
Staff .
Assessment .,
Hire/Acquire

(spend)

Service Level-,
Agreements ™,

oot
.®
.
3
.®
o®
.
o®
.®
o®
.
.®
o®
.
o®
.®
.
.

Q4 - "l \\‘
.4 Target | <C
......... (::‘ R (\\
Technical Debt ~  ..-" M -
Management .. -
End-User Change
Strategy =~ . e Management
......... Vendo.'.l""-----....., R
----- Management .l equest
....... ... Management
.............. Systems )
......... . _’,.-.' Monitoring Business
New ITSM o Continuity
Solution .- e Planning
End-User
Experience
Proactive End-User
**se...,.. Device Maintenance
Incident
Management

Mature

Key: IT Initiatives
Category

@ Core Capabilities
@ Critical Systems
@ Customer Experience

@® Manage Cost & Risk

@® Resources

@® Technology
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) The Must-Know Aspects for Implementing an ITSM Tool

Choosing the right ITSM tool is not just about selecting the most feature-rich or well-known platform; it's
about aligning the tool with your company’s goals, processes and operational reality. The best tool is not
necessarily the one with the most functionalities but the one that enables your organization to improve

service delivery and efficiency. Here are five key aspects to consider when selecting an ITSM solution.

1. Understand your organization’s needs and reality

Before evaluating ITSM tools, first analyze your organization's business objectives, IT maturity and
specific pain points. The ITSM tool is not the final goal; it is a means to enhance service management
and align IT with business needs.

Key considerations:

» |[dentify the IT strategy and business objectives.

https://atv.peoplecert.org/the-must-know-aspects-for-implementing-an-itsm-tool/
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