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El Significado de SenselA
SenselA es la fusidon de dos conceptos poderosos:

*Sensei (Jt4): Palabra japonesa que significa "maestro" o "guia", simbolizando
experiencia, sabiduria y aprendizaje continuo.

°|lA (Inteligencia Artificial): Refleja nuestra pasion por la innovacion tecnoldgica y la
aplicacion de buenas practicas en un mundo cada vez mas digital.

cQuiénes somos?

En SenselA, somos los Senseis de la transformacidn digital, expertos en capacitaciéony
certificacion en Agile, ITIL, Scrum, Design Thinking, y otros marcos de trabajo que
impulsan el éxito de nuestros clientes con la integracidon de la Inteligencia Artificial
como catalizador tecnolégico
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Workshop: ITSM + ITIL + IA = Mejores Sense%)A
practicas potenciadas para la gestion de e
servicios de IT

@ Objetivo general

 Conectar las buenas practicas de ITIL 4 con el poder de la Inteligencia Artificial para
crear operaciones de Tl mas rapidas, eficientes y centradas en el usuario,
logrando que la tecnologia potencie, no reemplace, el conocimiento humano.
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Objetivos especificos

1. Comprender como ITIL 4 e IA se integran para
optimizar la operacion de TI.

2. Identificar oportunidades clave de
automatizacion dentro de ITSM.

3. Explorar casos reales donde la |A potencia los
procesos sin reemplazar a las personas.

4. Evaluar como usar datos y analisis predictivo
para decisiones agiles.

5. Aplicar ideas Iinmediatas para iniciar la

transformacion digital en tu area.
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Contenido

1. Contexto y retos actuales — ;Por qué
necesitamos evolucionar ITSM?

2. ITIL4 + 1A: La sinergia perfecta- Como
potenciar procesos con inteligencia artificial.

3. Estrategiay roadmap — De la teoria ala
practica.

4. Dinamica con ChatGPT - |A aplicada en
Vivo.

5. Cierre y préoximos pasos —- CoOmo llevar esto
a tu organizacion.

V-




Transformacion Digital SenselA

 Esun proceso estratégico que redisena actividades, procesos y modelos organizativos para
maximizar el potencial de las tecnologias digitales.

* Va mas alla de la tecnologia, implicando un cambio cultural y operativo que permite a las
organizaciones adaptarse al presente, anticipar el futuro y aprovechar oportunidades en un entorno
dinamicoy acelerado.

 Se enfocaeninnovacion, agilidad y generacidn de valor para mantener la competitividad en la era
digital.

Ejemplo:

Una cadena minorista implementa inteligencia artificial para personalizar ofertas a sus clientes en
tiempo real, utilizando datos de compras previas. Esto mejora la experiencia del cliente, aumenta la
fidelidad y optimiza las ventas.
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Problemas comunes:

*80% de los tickets son repetitivos y
consumen tiempo humano.
*Desalineacion entre Tl y negocio.
Lentitud en aprobaciones de cambios.
Explicar ITIL 4 como marco flexible,
no rigido.

Contextualizar AlOps y tendencias
globales.

| SERVICE
. "DESK

V-,



Sense%\ EL mundo ha cambiado €& @
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"La gestion de servicios de Tl ya no es la misma..."

Volumen de datos y tickets:
«"Cada dia, las empresas generan millones de

interacciones digitales que requieren soporte." ——
*+35% crecimiento anual en solicitudes de Tl L A
(Gartner 2025). 1) f—

</>

Expectativas de usuarios:

*Usuarios esperan respuestas inmediatas, no Wi —
tickets eternos. v — g -
*72% de los clientes cambiarian de proveedor
por una mala experiencia de soporte (Forrester).

~ ’_ VOLUMEN DE CMPPLEJIDAD
Complejidad tecnoldgica: DATOS Y TICKETS TECNOLOGICA

*Mas aplicaciones, mas nubes, mas endpoints. EXPECTATIVAS
) i . DE USUARIOS

*Ecosistemas hibridos que dificultan la

trazabilidad y la velocidad.

"La gestion tradicional ya no es suficiente.
Necesitamos evolucionar hacia modelos




Sense@i?A Reto§ de ITSM hoy,: .
Spen e v "Los grandes enemigos de la gestion de servicios”

1. Personas 2%

*Equipos sobrecargados con tickets repetitivos.
*Falta de habilidades digitales y resistencia al cambio.
*Baja motivacion: "solo apagan fuegos”.

2. Procesos [

*Flujos manuales que retrasan la resolucion.

*Falta de métricas claras > decisiones basadas en
intuicion.

Cambios aprobados sin analisis de riesgo.

3. Tecnologia -

*Herramientas que trabajan aisladas.
*Poca integracion entre ITSM y herramientas de negocio.
*Baja madurez en automatizacion.

"80% de los tickets son repetitivos y consumen el
40% deltiempo operativo.”

T y
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"ITIL 4: de procesos rigidos a practicas agiles”

Antes: ITIL era percibido como
burocratico y pesado.

sAhora: ITIL 4 se centra en co-crear

valor con el negocio. Enfoque flexible Dioanizacenc Jiligiin=clol
y personas y tecnologia

y adaptable a la realidad de cada

empresa.

Flujos de Socios y
*Practicas modernas — No valory proveedores
procesos rigidos, sino bloques que Procesos

pueden combinarse con Agile,
DevOps y ahora, Inteligencia
Artificial.

"ITIL 4 es como un setde LEGO®: tu eliges las piezas que necesitas
para construir la experiencia adecuada para tu organizacion."



¥ Tendencias globales en IAy AlOps
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Crecimiento de la IA en ITSM:
*Gartner predice que 80% de los procesos de Service
Desk tendran algun grado de automatizacién o IA para

2028, TENDENCIAS EN IA

*Hoy, solo 15% de las organizaciones tienen un roadma : ; : e ,
Clarz ’ s . La inteligencia artificialllego para quedarse

AlOps (Artificial Intelligence for IT Operations):
*Deteccion proactiva de incidentes.

*Analisis predictivo de fallos.

Integracion con ITIL para automatizar la prevencion y
no solo la reaccion.

Impacto directo en negocio: AUTOMATIZACION
*Reduccidn de costos operativos hasta en 40%.

*Mejora en experiencia del usuario — incrementa NPS y
CSAT.

*Equipos humanos enfocados en innovacion, no solo
soporte.

"La IA no reemplaza el conocimiento

AlOps

IMPACTO
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Practica ITIL 4 Caso |A aplicado

Gestion de Incidentes Chatbots que resuelven tickets basicos sin intervencion humana.
Gestion de Problemas Algoritmos que detectan patrones y causas raiz.

Gestion de Cambios Modelos predictivos que calculan riesgos antes de aprobar un cambio.

Gestion de Conocimiento Bases enriquecidas con GPT que redactan articulos en segundos.
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Practicas potenciadas

Objetivo del bloque:

Que los participantes visualicen el valor real de la IA integrada en ITIL,
entendiendo que no se trata de reemplazar a las personas, sino de potenciar la
gestion de servicios con automatizacion, analitica y aprendizaje continuo.
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"ITIL 4 + Inteligencia Artificial = Gestion de Servicios Potenciada"

ITIL 4: Define el "qué"y el "como" de la

gestion de servicios. ITIL 4
IA: Aporta velocidad, prediccion y
escalabilidad. Procesos VALOR WaULlIyElirLTele]y
_ _ S Practicas PARA EL FNEIEN TSI

Resultado: Experiencias mas agiles, NEGOCIO

y oy s : Cultura Bots
metricas claras, equipos enfocados en e P,
innovacion. c12id : :

Continua Automatico

"ITIL nos da el mapa, la IA es el motor que nos I
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1.-Automatizacion de tickets repetitivos &
*Chatbots y asistentes virtuales.
Clasificacion automatica de incidentes.

2.-Analisis predictivo @
*Deteccion temprana de patrones de fallas.
*Prevencion antes de que ocurra un incidente critico.

3.-Bots para autoatencién
*Soluciones de autoservicio con lenguaje natural.
*Bases de conocimiento generadas dinamicamente.

4.-Prevencion proactiva
*Detecciodn de riesgos en cambios y despliegues.
*Modelos que aprenden de incidentes pasados.

5.-Gestion del conocimiento
*Encuestas y analisis de sentimiento en tiempo real.

*Ajuste dinamico de recursos segun la percepcion del usuario.

@l Dénde aplicar IA en ITSM

"Areas donde la IA puede marcar la diferencia”

e Areas donde la IA
puede marcar la diferencia

- Bots para
Automatizacion autoatencion

de tickets
repetitivos

Gestion
Automatizacion del conocimientg
de tickets

repetitivos

Prevencion
proactiva

"La IA no solo resuelve mas
rapido, evita que el
problema ocurra.”



Sense@i)A @ Casos practicos
ITIL 4 + 1A: Aplicacion practica
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Practica ITIL 4 Reto actual Solucién con A
Gestion de Incidentes E2 Alta carga de tickets repetitivos y ChatGPT clasifica y sugiere resolucion
retrasos en escalamiento. automatica, reduciendo tiempos en un
30%.
Gestion de Problemas & Identificar causas raiz toma semanas y Algoritmos de |A detectan patrones y
depende de expertos. predicen problemas antes de que afecten.
Gestion de Cambios Cambios aprobados sin analisis de Modelos predictivos evalldan el riesgo antes
iImpacto real. de aprobar un cambio.
Gestion de Conocimiento [k Bases desactualizadas y dispersas. GPT genera y actualiza articulos
automaticamente.

° 4
@ I I I I_ "La IA no reemplaza ITIL, la hace mas agil, precisa y proactiva.” AI 4 ‘

ITIL® is a registered trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. The Swirl logo™ is a trade mark of AXELOS Limited, used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.Todos los derechos reservados,
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Lo que hace la |A:

*Procesar grandes volumenes de
informacion.

ldentificar patrones ocultos.
«Automatizar tareas repetitivas.

Lo que hacen las personas:
Tomar decisiones estrategicas.
*Gestionar relaciones y cultura.
Disenar procesos y experiencias.

Resultado:
Equipos enfocados en crear valor, no en
apagar incendios.

@/ IA + Humanos = Equipo perfecto ¢

A

Velocidad
Automatizacion\ PERSONAS

Escalabilidad Criterio
Empatia
Estrategia

"El verdadero poder esta en la
colaboracion hombre-maquina.”



SenselA Asi se ve la gc-?stlon de S?I’VICIOS
Rpwtsanm Toreums potenciada por IA

Flujo de atencion antes vs
después de integrar IA:
ATENDIENDO
*Antes: Recepcion manual — TICKETS
CIaS|flca.(?|0n — Escalamiento — REPETITIVOS
Resolucion (Lento y costoso).

METRICAS CLASIFICACION
PREDICTIVAS AUTOMATICA
EN TIEMPO REAL

//{/V\/ @ |I||

"Esto no es ciencia ficcion, es lo que muchas empresas ya estan
haciendo hoy."

*Después: Clasificacion
automatica — Bot sugiere
resolucion — Humano interviene
solo en casos complejos.

Beneficio tangible:
Reduccion de tiempos en un 35-
50% y aumento en CSAT.
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& Descubrir: Identificar el problema real

*Mapear procesos criticos en ITSM.

Detectar actividades repetitivas y de alto costo operativo.
Involucrar a stakeholders clave.

.1l Analizar datos y madurez actual

Evaluar calidad y cantidad de datos disponibles.

*Usar métricas actuales (MTTR, CSAT, SLA).
*Determinar el nivel de madurez en |IA y automatizacion.

¢ Seleccionar herramientas y aliados estratégicos

*Elegir soluciones que integren con tu ITSM (ServiceNow, Jira,
ChatGPT, AlOps).

*Considerar seguridad y cumplimiento normativo (ITIL + ISO
27001).

% Implementar piloto controlado

eIniciar con 1 practica ITIL (ej. incidentes o base de conocimien

*Establecer métricas claras de éxito.
*Documentar aprendizajes.

~~ Medir, ajustar y escalar

*Revisar resultados del piloto.

*Ajustar procesos y entrenar al equipo.
*Escalar gradualmente a otras practicas.

4.- Estrategia y Roadmap para integrar
g wissom torovar IAenITSM

Descubrir | Analizar  YH et Implementar
datos

"No intentes automatizar todo de golpe:
empieza pequeno, mide y luego escala.”




Sense%\ KPls clave para medir el éxito

%, Wisdom Thraugh Al "Mide lo que importa: métricas para demostrar valor”
KPI Objetivo Meta inicial
MTTR (Mean Time to Medir la velocidad de resolucion de Reducir en 20% en 3 meses.
Resolve) & incidentes. \
. . . R . . ) —'
% de tickets automatizados Evaluar el nivel de automatizacion Alcanzar 30% en el primer piloto.

- alcanzado. KPI
inll

CSAT / NPS &= Medir la satisfaccion del usuario final. Incrementar en 15%. C X X X )
Ll L L
Ahorro operativo & Justificar el ROl de la inversion en |A. Reducir costos en 10-15%. —

% de incidentes evitados § Prevenir problemas antes de que Predecir y evitar al menos 1 incidente

Impacten. critico mensual.

"Lo que no se mide, no se puede mejorar.”




Sense?A Errores Comunes a Evitar:
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"Evita estos errores al integrar IA en [TSM"

Falta de gobernanza y estrategia clara

sImplementar IA sin una vision definida genera
caos Yy retrabajo. ERRORES COMUNES A EVITAR

A Falta de gobernanza y estrategia clara

Cultura resistente al cambio

*Equipos que ven la IA como amenaza en lugar & Giilfiira resisterite al camibie
aliado.

& Automatizar procesos ineficientes
Automatizar procesos ineficientes
-Digitalizar algo roto no resuelve el problema. & Falta de datos de calidad
Falta de datos de calidad sl L e e
Sin datos limpios, la |A genera resultados poco
confiables.

"La IA no es magia: requiere estrategia,

No involucrar al negocio datos y personas alineadas.”
*El area de Tl no debe trabajar aislada: se necesita
alineacion con objetivos estrategicos.



Sense?A Caso de EXitO
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"De apagafuegos a gestion proactiva: un caso real-

Historia breve: .
*Empresa de retail con 5,000 tickets ANTES DESPUES
mensuales.
*Problemas: Service Desk
e Clasificacion manual lenta.
* Escalamiento ineficiente.
*Solucién implementada:
 ChatGPT para clasificacién
automatica.
* Analisis predictivo para identificar
patrones recurrentes.
 Base de conocimiento generada
automaticamente.

Service Desk Dashboard

*Resultados:
* MTTRreducido en 35% en 3 meses.
* Satisfacc?ién del usuario SL‘Jbié un 20%. "El futuro no esté lejano: estas soluciones ya e
* 40% de tickets resueltos sin transformando empresas como la tuya.”

intervencion humana.
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SenselA Modelos de Priorizacion:
% wisdom Througn At
“Prioriza donde empezar: Impacto vs. Esfuerzo”
A
9 -Automathéascig):sde tickets Prediccion de
+ : .. iti _
< BT e T e incidentes criticos
frecuentes.
= Quick Wins Proyectos
= estratégicos
= *Generacion _de_artlculos TG R TS T G
'|"_'l £ e il e cambios de bajo riesgo. "La IA no es magia: requiere
O estrategia, datos y personas
n- J ]
alineadas.
@)
|_
- Proyectos
S complejos

Bajo ESFUERZO REQUERIDO Alto



sense(%)A Dinamica Practica con ChatGPT

%Wi hhhhhhhhhhhhh

De la teoria a la practica: ChatGPT en accion

\

Propésito de la dinamica:
*Demostrar como ChatGPT puede —
integrarse a un flujo ITSM real. /,.
*Mostrar prompts que los asistentes [ Service Desk]
pueden replicar al dia siguiente
en su trabajo.

Casos que se abordaran:

1.1A para Gestion de Incidentes
2.Analisis de causa raiz para
gestion de problemas.

3.RFC con IA para Control de
Cambios
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g "Caso practico 1: Incidente critico en hora pico”

*Contexto:
Es lunes a las 9:00 AM, un sistema clave de la
empresa falla durante el horario mas critico.
*Desafios:
* +500 tickets llegan al Service Desk en
menos de 30 minutos.
* Elequipotarda horas en clasificary
priorizar.
 No hay visibilidad clara de patrones o
causas raiz.
Pregunta al grupo:
'eQué harian ustedes primero en este
escenario?"
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%Wisdom Through AI

¥ Tickets propuestos "El cajero automatico de la sucursal Reforma no entrega
efectivo."

"No puedo acceder al sistema de ndmina, me aparece error "El antivirus detecta amenazas pero no logra eliminarlas."

403." "Necesito que activen mi correo en el celular corporativo

"Solicito la creacion de un nuevo usuario en SAP paraelarea nuevo."

de Finanzas." "Reportan intermitencia en la red Wi-Fi en planta de

"El correo corporativo envia mensajes pero no recibe desde produccion.”

hace 1 hora." "El sistema de facturaciéon generé documentos duplicados."

"La impresora de la oficina 3er piso marca ‘atasco de papel’  "Solicito resetear token de acceso para autenticacion

constantemente." multifactor."

"Favor de instalar la ultima versiéon de Microsoft Visio en mi "La camara de seguridad del almacén 2 no transmite video."

equipo.” "Se requiere actualizacion de permisos en SharePoint para el

"La aplicacion movil de clientes se congela al intentar hacer  equipo de Marketing.*

login." *"El sistema de pagos no procesa transacciones desde hace 20

"Solicito acceso a la carpeta compartida del area de Recursos min."

Humanos." *"Necesito restablecer mi contrasena de correo.”

"El sistema CRM esta extremadamente lento desde esta *"Falla intermitente en la red de sucursales norte.”

manana."

"Varios usuarios reportan caida del servicio de VPN remoto."
"Necesito un cambio de rol en Jira: de ‘User’ a ‘Project Admin’."
"Los respaldos automaticos de base de datos no se generaron
anoche.”

"Solicito un nuevo monitor de 27 pulgadas para mi estacion de

trabajo."



SenselA "Prompt 1:
M Clasificacioén y priorizaciéon automatica"

Eres un analista experto en ITS5M siguiendo las buenas practicas de ITIL 4.
Recibes tickets del Service Desk y debes:

1. Clasificar cada ticket en categorias (Incidente, Solicitud, Problema).
2. Asignar prioridad segin impacto y urgencia (Alta, Media, Baja).

3. Sugerir grupo de soporte responsable.

Formato de salida:
- Ndmero de ticket
- Categoria

- Prioridad

- Grupo asignado

- Accidn recomendada
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) ) "Caso practico 2: CA (Root Cause Analysis)”

Escenario narrativo:

Eres parte del equipo de Gestion de Problemas de una
empresa fintech que ofrece servicios de pago en linea
24/7.

Durante los ultimos 10 dias, se han reportado fallas
intermitentes y lentitud en el médulo de pagos de la
aplicacién moévily web.

El impacto ha sido critico: miles de transacciones
fallidas, usuarios frustrados y un riesgo reputacional
importante.

Desafio

Tu mision, como analista de problemas, es analizar los
tickets registrados para detectar tendencias y la posible
causa raiz del problema.

Los datos provienen de distintas fuentes: Service Desk,
monitoreo APMy reportes del area de infraestructura.



Sense%\ "Prompt 2:
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R wiasem rorauan as Caso practico 2: CA (Root Cause Analysis)"

# Ticket Descripcidon delincidente Categoria | Prioridad Observaciones relevantes
#1021 C_mda temporal del servidomggbprincipaliiiiIigeag Gateway Incidente Alta Duracion: 5 min. Reinicio manual restauro servicio.
Timeout).
#1022 Reportes de lentitud al iniciar sesién desde la app moévil. Incidente Media [Solo afecta a usuarios Android.
#1023 Error intermitente en conexién con base de datos principal. Problema Alta Logs muestran multiples conexiones abiertas sin cerrar.
. . tect i P i ici ts-
#1024 Incremento en tiempos de respuesta del APl /processPayment. | Incidente Alta f:rge gctan picos de GPU enimicrosenvic clegdisis
#1025 DS e e e s e s dis y base de Problema Alta Se pierden sesiones activas al reiniciar contenedores.
datos SQL.
#1026  |Alertas de “memory leak” en servicio auth-gateway. Incidente Media [Incremento gradual del consumo de memoria.
#1027 Caida de microservicio de notificaciones. Incidente Media [Reinicio automatico del contenedor corrige el problema.
#1028 Latencia elevada en microservicio currency-converter, Incidente Baja Se agrava durante picos de trafico.
#1029 Ié)c:fesr:;uestran s e S Con sateway de pagos Incidente Alta Reintentos automaticos no resuelven el fallo.
#1030 i dupl!can tljalnsaccmnes SRR C 6100 CLE DI N Problema Alta Usuarios reciben cobros dobles.
de confirmacion.
#1031 Disminucién en el rendimiento del cluster Kubernetes. Incidente Media [Nodo 3 con sobrecarga de CPU al 95%.
e toring. t dei . P
#1032 ﬁ:;ae;vmlo faliisnnsecuideiadocnyagelicas cadae Incidente Baja Causa desconocida; reinicio manual reactiva.




Sense?A "Prompt 2:
R wissom throusn ax Caso practico 2: CA (Root Cause Analysis)"

Eres un analista experto en Gestidén de Problemas bajo el marco ITIL 4.

Tu objetivo es analizar los siguientes tickets relacionados con fallas en el sistema de pagos digitales
para identificar las posibles causas raiz, evidencias y el nivel de probabilidad asociado a cada una.

Proporciona los resultados en una tabla con las columnas:

- Posible causa raiz

- Evidencia observada

- Probabilidad (Alta / Media / Baja)

- Practica ITIL relacionada (Gestidén de Problemas, Gestidn de Cambios, etc.)
- Recomendacidén de accidn correctiva

Tickets relacionados:

#1021: Caida temporal del servidor web principal (HTTP 504 Gateway Timeout) .
#1022: Reportes de lentitud al iniciar sesidén desde la app médvil.

#1023: Error intermitente en conexidén con base de datos principal.

#1024: Incremento en tiempos de respuesta del API /processPayment.

#1025: Desincronizacidén entre servidor de cache Redis y base de datos SQL.
#1026: Alertas de “memory leak” en servicio auth-gateway.

#1027: Caida de microservicio de notificaciones.

#1028: Latencia elevada en microservicio currency-converter.

#1029: Errores de conexidédn TLS con gateway de pagos externo.

#1030: Duplicidad de transacciones cuando falla la API de confirmaciédn.
#1031: Disminucidén en rendimiento del cluster Kubernetes.

#1032: El1 servicio monitoring-agent deja de enviar métricas cada 6 horas.




®
Sensel# Caso a resolver
"Caso practico 3: Gestion de Cambios con IA (ITIL 4 — Change Enablement)”

() Contexto general

La empresa TechBank, un banco digital con mas de 2 millones de
usuarios activos, necesita desplegar una nueva version del
microservicio de pagos (payments-core v3.2) para optimizar
rendimiento y corregir errores detectados en versiones previas.

El cambio involucra varios sistemas interconectados (APl Gateway,
base de datos y microservicios de notificaciones).

Por su naturaleza critica, debe pasar por el proceso formal de Gestion
de Cambios para minimizar el riesgo de interrupcion del servicioy
garantizar una implementacion controlada.

El Service Desk y el equipo de infraestructura han solicitado el apoyo
de IA (ChatGPT) para:

1. Generareldocumento RFC (Request For Change).

2. Evaluarelriesgo e impacto del cambio.

3. Recomendar acciones de mitigacion.

4. Proponer plantilla de rollback y comunicacion al negocio.



®
Sensel# Caso aresolver
"Caso practico 3: Gestion de Cambios con IA (ITIL 4 — Change Enablement)”

5D Escenario técnico
Cambio propuesto: Actualizacién del microservicio payments-core de la version 3.1 a la 3.2.
Motivo del cambio: Resolver defectos de rendimiento y mejorar la escalabilidad.
Ambiente afectado: Producciény preproduccion.
Fecha planificada: Viernes 25 de octubre de 2025 a las 22:00 (fuera del horario de alta demanda).
Duracion estimada: 60 minutos.
Equipos involucrados:
Desarrollo
Infraestructuray DevOps
Service Desk
Seguridad

4+ Incidentes relacionados (antecedentes)

Ticket Descripcion Severidad Fecha

INC-2103 Caidas esporadicas del microservicio Alta 18/09/2025

payments-core bajo carga.

INC-2112 Lentitud en transacciones > 10 segundos Media 22/09/2025

durante picos.
PRB-105 Identificada fuga de memaoria en version 3.1. Alta 24/09/2025

CHG-1902 Cambio previo en motor de base de datos Media 15/09/2025

sin pruebas completas.

Estos antecedentes motivan una implementacion urgente pero controlada.



Sense%\ "Prompt 3: Caso practico 3: Gestion de Cambios con |IA
Swimsam vaovan (ITIL 4 - Change Enablement)”

Actida como un Change Manager certificado enm ITIL 4.

Debes elaborar una solicitud formal de cambio (RFC) con base en la siguiente informacidn:

Contexto:
La empresa TechBank planea actualizar el microservicio de pagos (payments-core w3.1 - w3.2)

para mejorar rendimiento y corregir defectos criticos en produccidn.

Incluye los siguientes apartados:

1. Identificacidn del cambioc (RFC-ID, fecha, solicitante, &rea responsable).
2. Descripcidn del cambio ¥y su justificacidn.

3. Componentes o servicios afectados.

4. Evaluacion de impacto (usuarios, procesos, disponibilidad, cumplimiento).
5. Evaluacion de riesgo (probabilidad = impacto).

6. Plan de implementacidn detallado.

7. Plan de prueba y wvalidacidn posterior.

2. Plan de reversion (rollback}.

% . Comunicacidn a interesados.

18. Aprobaciones regueridas (CAB, Gerente de TI, Seguridad).

11. Métricas de éxito (KPIs post-cambio).

Adicionalmente:
- Genera una tabla con **matriz de riesgo (Alta / Media / Baja)™™.
- Propon 3 acciones preventivas y 3 correctivas en caso de falla.

- Sugiere un mensaje brewve para comunicar el cambio a usuarios internos.




SenselA Reflexion Final

W sdom Through AI

*Resultados obtenidos en vivo:
e Clasificacion automatica = Tickets listos para ser atendidos.
 RCA proactivo para prevencion de problemas.
* Generacion de RFC para Control de Cambios
*Beneficio estratégico:
* Menos tareas manuales.
 Mastiempo para actividades estratégicas.
e Alineacién conITIL 4 y mejora continua.

Imagina aplicar esto manana en tu area de TI.
;Qué impacto tendria?

Senseia
Cuenta de empresa de WhatsApp

Sense l A La IA no es un reemplazo, es el aliado

que libera a tu equipo para enfocarse en
crearvalor."

W sdom Through AI

MTI. Fernando Jiménez
www.linkedin.com/in/fii



http://www.linkedin.com/in/fjimenezp

GRACIAS

TOTALES
@ [ /senselA-IT
SenselA ) /senselA.T

Wlsdum Through Al ‘ ] lsense IA IT
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