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INTRODUCCION AL CURSO

Presentémonos

Presentarse con el siguiente formato:
Nombre

Empresa

Rol y profesion

Familiaridad con ITIL 4, conceptos principales y practicas

Experiencia en desarrollo de aplicaciones, infraestructura y/u
operaciones

B Expectativas del curso

Resumen del curso

Este curso de 2 dias proporciona a los alumnos una extensa
introduccion a los conceptos basicos de ITIL 4. Con la ayuda
de los conceptos y terminologia de ITIL 4, las discusiones en
grupo, las actividades y los ejemplos incluidos en el curso, el
participante podra obtener la Certificacion de Fundamentos en
ITIL 4 de la Organizacion de Entrenamiento Acreditada.

Este curso esta disefnado para proporcionar a los participantes
una comprensién amplia de los principios de ITIL 4 y mostrarles
cémo pueden mejorar su trabajo y toda su organizacion con la
guia de ITIL 4. El curso lo inspirara a servir como un agente del
cambio al compartir y aplicar lo que ha aprendido y continuar
conociendo sobre ITIL 4 para dirigir y guiar a otros.
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Objetivos de aprendizaje del curso

Understand how ITIL guiding

conceptos clave de la principles can help an

gestion de servicios GESTION DE organization'to adopt and
deTl 1 SERVICIOS: adapt IT service management.

CONCEPTOS THE GUIDING
CLAVE PRINCIPLES

Entender los

Learn the various ITIL

practices and how
they contribute to THE ITIL Understand the four
PRACTICES ITIL® THE FOUR dimensions of IT

Foundation DIMENSIONS service management.
OF SERVICE
MANAGEMENT

value chain activities.

CONTINUAL

l IMPROVEMENT THE ITIL SERVICE

VALUE SYSTEM -
Understand the key SERVICE VALUE Understand the purpose and
concepts of continual CHAIN components of the ITIL service
improvement. value system, and activities of

the service value chain, and
how they interconnect.

Al final del curso sera capaz de:

m Comprender los conceptos clave de la gestion de servicios
ITIL.

m Comprender como los principios guia de ITIL pueden ayudar
a una organizacién a adoptar y adaptar la gestion de servicios
de ITIL.

m Comprender las cuatro dimensiones de la gestion de servicios
ITIL.

B Comprender el propodsito y los componentes del Sistema de
Valor del Servicio ITIL, y las actividades de la Cadena de Valor
del Servicio, y como se interconectan.

B Comprender los conceptos clave de la mejora continua.

B Aprender las diversas practicas de ITIL y cédmo contribuyen a
las actividades de la Cadena de Valor.
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Médulo 1 | Introduccioén al Curso

Estructura del curso

Modulos del Curso Videos

@ +
Informacion del Componentes
Examen Adicionales
Agenda del curso
Tiempo
Total
(En Horas)
01 Introduccién y Racapitulacion de ITIL 4 basado en la | 09:00 | 10:00 00:60
pre-lectura
02 Gestion de Servicios: Conceptos Clave — 1ra. Parte | 10:00 | 10:30 00:30
Descanso 10:30 | 10:45 00:15
02 Gestion de Servicios: Conceptos Clave — 2da. Parte | 10:45 | 11:45 00:60
- 03 Los Principios Guia — 1ra. Parte 11:45 | 12:30 00:45
~‘°-“ Comida 12:30 | 13:20 00:50
03 Los Principios Guia — 2da. Parte 13:20 | 14:30 00:70
04 Las Cuatro Dimensiones de Gestion de Servicios 14:30 | 15:20 00:50
Descanso 156:20 | 15:35 00:15
04 Las Cuatro Dimensiones de Gestion de Servicios (Cont.) | 15:35 | 16:00 00:25
05 El Sistema de Valor del Servicio de ITIL 16:00 | 16:40 00:40
Preguntas / Resumen Dia 1/ Tarea 16:40 | 17:00 00:20
Total (Menos Tiempo para Comida) 06:40
Total 08:00
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Tiempo
Total
(En Horas)
Revision del Dia 1 / Tarea 09:00 | 09:30 00:30
05 ElSistemade Valordel Serviciode ITIL (Continuacién) | 09:30 | 10:00 00:30
Descanso 10:00 | 10:15 00:15
06 Mejora Continua 10:15 | 10:50 00:35
~ 07 Las Practicas de ITIL 10:50 | 12:30 00:100
"g Comida 12:30 | 13:20 00:50
07 Las Practicas de ITIL (Continuacion) 13:20 | 15:20 00:120
Descanso 15:20 | 15:35 00:15
07 Las Practicas de ITIL (Continuacion) 15:35 | 16:00 00:25
Resumen Dia 2 / Preparacion del Examen / 16:00 | 17:00 00:60
Examen de Muestra y Tips
Total (Menos Tiempo para Comida) 06:40
Total 08:00

Introduccion a la gestion de servicios de Tl en el
mundo moderno

o https://player.vimeo.com/video/300692621

Transcripcioén del video

Hola, mi nombre es Simone Jo Moore. Soy uno de los autores de este
curso ITIL 4.

En un mundo en constante cambio donde los fabricantes del pasado
se estan convirtiendo en proveedores de servicios del futuro. La
revolucion de la transformacion digital afecta a todas las industrias y
es mas que solo tecnologia.

Las empresas estan repensando sus estructuras organizativas para
mantenerse en la cima del juego. Estan rompiendo las barreras del
pasado y construyendo unidades de colaboracién que las llevan mas
alla de su forma de trabajar actual.

Latecnologia avanza mas rapido hoy que nunca. Los desarrollos como
el cloud computing, la infraestructura como servicio, machine learning
y blockchain, han abierto nuevas oportunidades para la creacion de
valor y han llevado a que la Tl se convierta en un importante impulsor
de negocios y una fuente de ventaja competitiva.

Con la necesidad de que una organizacion se mantenga actualizada,
la administracion de servicios de Tl es una capacidad estratégica
clave. ITIL, la directriz mas adoptada en el mundo dentro de la gestién
de servicios de Tl (ITSM), también ha evolucionado.
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Médulo 1 | Introduccioén al Curso

Recuerde, ITIL es un marco y, como tal, proporciona orientacién en
ITSM. No “hacemos” o “implementamos” ITIL como un objetivo. No
existe una forma de trabajar de “talla inica”, por lo que debe considerar
a ITIL como una caja de herramientas. ITIL 4 esta disefiado para
colaborar con muchos marcos y métodos en la industria de Tl, como
Lean, DevOps, Agile y muchos mas.

Es esencial que se esfuerce por comprender las practicas de ITSM
y no por sacarlas de contexto, sino adoptarlas y adaptarlas a las
necesidades de su organizacion.

Entonces, bienvenido al Curso de Fundamentos ITIL 4 y disfrute de
esta experiencia de aprendizaje.

Introduccion a ITIL 4

ITIL 4 ofrece un enfoque practico y flexible para apoyar a todas las organizaciones en su viaje
al nuevo mundo de la transformacion digital.

ITIL4 proporciona un modelo operativo digital de extremo a extremo en la organizacion para la entrega
y operacién de productos y servicios habilitados por Tl y permite que los equipos de Tl continden
desempefnando un papel importante en la estrategia comercial del negocio. ITIL 4 también proporciona
un enfoque integral de extremo a extremo que integra marcos como Lean, Agile y DevOps.

Estructura y beneficios de ITIL 4

La siguiente figura muestra la estructura del Sistema de Valor del
Servicio (SVS).

Principios guia

" Gobernabilidad

Cadenadevalordel
servicio

> Practicas _

Mejora continua

Copyright © AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.
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Los componentes clave del marco ITIL 4 son el Sistema de Valor
del Servicio (SVS) y el Modelo de cuatro dimensiones. El SVS
representa como los diversos componentes y actividades de la
organizaciéon trabajan juntos para facilitar la creacion de valor
mediante servicios habilitados por TI.. El SVS facilita la integracion y
coordinacion y proporciona una direccién fuerte, unificada y enfocada
en el valor, para la organizacion.

Para garantizar un enfoque holistico en la gestiéon de servicios, ITIL 4
define cuatro dimensiones de la gestion de servicios:

e QOrganizaciones y personas
e [nformacion y tecnologia
e Asociados y proveedores

® Flujos de valor y procesos

Para garantizar que el SVS permanezca balanceado y efectivo, es
importante dar a cada una de las cuatro dimensiones una cantidad
adecuada de enfoque.

Detalles del examen

Al final del curso, se realizara un examen. Los detalles del examen
son:

¢ Nivel de la Taxonomia de Bloom: 1y 2
* Formato del Examen:
o Libro cerrado
o Enlinea o en papel
e Preguntas: 40 Opcion Multiple
e Minimo Aprobatorio: 65%
¢ Duracion del Examen:
o 60 minutos

o 15 minutos adicionales para los que su idioma nativo es
diferente al Inglés

e Supervision: Presencial/En linea

Después de completar esta capacitacion, estara planeando tomar el
examen de certificacion de la Fundacion ITIL®. Para darle una idea
sobre el examen de certificacion, se incluye un simulador de examen
dentro del curso.
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Médulo 1 | Introduccioén al Curso

Esquema de certificacion en ITIL4

ITIL® Master

ITIL® Managing ITIL® Strategic
Professional (MP) Leader (SL)

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

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
Deliver & | Stakeholder| Velocity Plan & S ETI &IT

Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL® Foundation

Fundamentos de ITIL® (4) es la certificacion basica, que ofrece un
conocimiento general de los conceptos, elementos y terminologia
clave de ITIL 4. Esta certificacion esta dirigida a profesionales que
necesitan un conocimiento basico de ITIL o que desean avanzar
hacia niveles mas altos del esquema de certificacion ITIL 4.

Después de obtener la certificacion Fundamentos de ITIL, un candidato
puede optar por tomar la ruta de ITIL Managing Professional (MP) o la
ruta de ITIL Strategic Leader (SL).

La ruta de ITIL Managing Professional incluye cuatro médulos.
Los cuatro modulos son valiosos de forma independiente, pero
deben completarse para obtener la designacion de ITIL Managing
Professional. La certificacion en ITIL® (4) Fundamentos es un requisito
previo para los modulos de ITIL Managing Professional.

La ruta de ITIL Strategic Leader incluye dos modulos que son
valiosos de manera independiente, pero ambos deben completarse
para obtener la designacion de ITIL Strategic Leader. El modulo ITIL
Strategist Direct, Plan & Improve es comin en ambas secuencias.
El moédulo ITIL Leader Digital & IT Strategy requiere 3 anos de
experiencia (junto con la certificacion ITIL (4) Fundamentos, como
requisito previo.
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GESTION DE SERVICIOS:
CONCEPTOS CLAVE

Intencion y Contexto

Para abordar los desafios del mundo real de la gestion de servicios y
adoptar un marco de gestion de servicios, como ITIL, es importante
comprender los conceptos clave de la gestiéon de servicios. Estos
conceptos clave incluyen:

Organizaciones, proveedores de servicios, consumidores de servicios
y otras partes interesadas. Estos conceptos clave incluyen:

e QOrganizaciones, proveedores de servicios, consumidores de
servicios y otras partes interesadas

e \Valor y co-creacion de valor.
e Productos y servicios

e Relaciones de servicios

Estos son conceptos genéricos de gestion de servicios y se aplican a
todos los servicios y relaciones de servicios.

Veamos lo que dicen los expertos sobre los conceptos clave de la
gestion de servicios.

o https://player.vimeo.com/video/302760468

Transcripcion del video

Bienvenido al médulo sobre Conceptos Clave de Gestion de Servicios.
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Los conceptos dentro de este médulo se aplican a todos los servicios
y relaciones de servicios, independientemente de su naturaleza y
tecnologia de soporte. Es fundamental una comprensién compartida de
los conceptos clave y la terminologia de ITIL por parte de organizaciones
e individuos, para abordar los desafios de la administracién de servicios
en elmundo real, ya que proporciona un lenguaje y un enfoque comunes.

Para esefin, este médulo explica algunos de los conceptos importantes
de la gestién de servicios, que incluyen:

e La naturaleza del valor y co-creacion del valor.

e QOrganizaciones, proveedores de servicios, consumidores de
servicios y otras partes interesadas.

® Productos y servicios
e Relaciones de serivicos

e Resultados, costos y riesgos

Antes de profundizar, primero entendamos la naturaleza del valor
y la co-creacién del valor. El valor no es un concepto complejo,
simplemente significa “ser util”. Algo tiene valor para alguien, siempre
que sea util o importante y pueda ofrecer beneficios.

El proveedor de servicios entrega el valor a través de sus productos
y servicios y el consumidor recibe el valor; pero ¢ significa esto que el
consumidor no desempena ningun papel en la creacion de valor para
ellos mismos? jNo exactamente!

La relacion entre un proveedor de servicios y el consumidor no es
unilateral. El valor se co-crea a través de una asociacion activa y
colaborativa entre el proveedor de servicios y el consumidor, asi como
otras partes interesadas. Estas otras partes interesadas pueden ser
inversionistas y accionistas, reguladores, socios y proveedores,
comunidades y sociedades.

La prestacion de un servicio no es una experiencia pasiva. Es
importante reconocer que el rol del proveedor y del consumidor a
veces es intercambiable. Las organizaciones también utilizan otros
proveedores de servicios y, por lo tanto, son reconocidos como
consumidores.

jContinuemos con los otros conceptos!

Gestion de Servicios

Gestion de Servicios

“Lagestion de servicios se define como un conjunto de competencias
organizacionales especializadas para entregar el valor a los clientes
en forma de servicios”.

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.
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El desarrollo de las capacidades organizacionales especializadas
mencionadas en la definicion de gestion de servicios requiere un
entendimiento de:

e | a naturaleza del valor
e | anaturalezay alcance de las partes interesadas involucradas

e Como la creacion de valor es habilitada mediante servicios

El enfoque clave de este mdodulo es el concepto de “valor”. Los
diferentes conceptos clave de la gestion de servicios se analizan
como conceptos, para crear valor mediante los servicios.

Objetivos de Aprendizaje del Modulo

Al final de este médulo, podra:
m Comprender el concepto de valor y la co-creacion de valor por
parte del proveedor de servicios y el consumidor de servicios.

m Comprender como las organizaciones crean valor a través de
productos y servicios.

E Identificar la importancia de las relaciones de servicio y la
gestion de las relaciones de servicio.

B Describir los conceptos clave de creacién de valor con los
servicios, incluyendo resultado, producto, costo, riesgo,
utilidad y garantia.

VALORY CO-CREACION DE VALOR

Organizacion

Organizacion

“Una persona o grupo de personas que tiene sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para
lograr sus objetivos”.

(adaptado de ISO 9001:2015)

Una organizacion puede ser una entidad juridica, una parte de una
entidad juridica o varias entidades juridicas.

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (ediciéon ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Las organizaciones varian en tamafio y complejidad. Una organizacién
puede ser una entidad legal, una parte de una entidad legal o una
compleja red de entidades legales unidas por objetivos, relaciones y
autoridades comunes.

Las relaciones entre y dentro de las organizaciones son complejas.
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Cada organizacion depende de otras en su funcionamientoy desarrollo.
Las organizaciones pueden tener diferentes roles, dependiendo de
las diferentes percepciones. En el contexto de la gestion de servicios,
una organizacion puede actuar como un proveedor de servicios
0 como un consumidor de servicios; en realidad, una organizacion
puede desempeiar ambos roles en un momento dado.

Valor

Valor

“Valor es el beneficio percibido, utilidad e importancia de algo”.

El propdsito de una organizaciéon es crear valor para las partes
interesadas. Las diferentes personas, grupos o entidades en una
organizacion siempre operan de manera integrada y coordinada para
facilitar la creacion de valor y cumplir un conjunto comun de objetivos.
El término “valor” es un concepto importante en la gestidon de servicios
y es un punto clave de ITIL 4.

El valor no es un término fijo; esta sujeto a la percepcion de las partes
interesadas, ya sean clientes o consumidores del servicio o parte de
la (s) organizacion (es) del proveedor del servicio.

Co-Creacion de Valor

Hubo un tiempo en que la relacién entre Con el tiempo, las organizaciones reconocieron
el proveedor del servicio y el consumidor que el valor se crea de manera conjunta a través
del servicio se consideraba como de una colaboracion activa entre el proveedor de
unidireccional y distante. servicios y el consumidor de servicios.

— —

Proveedor
del Servicio

12 | Copyright © 2019
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Hubo un momento en que la relacion entre el proveedor del servicio
y el consumidor del servicio se consideraba como unidireccional y
distante. Se determinaba que el proveedor del servicio entregaba el
servicio y el consumidor del servicio recibia valor. El consumidor de
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servicios no desempenaba ningun papel en la creacion de valor para
si mismo. Esta visidon no tenia en cuenta las relaciones de servicios
complejas e interdependientes que existen en la realidad.

Con el tiempo, las organizaciones reconocieron que el valor se
crea de manera conjunta a través de una colaboracion activa entre
los proveedores de servicios y los consumidores de servicios,
asi como otras partes interesadas. Los proveedores de servicios
no deben trabajar de forma aislada para definir el valor para sus
clientes y usuarios. Deben establecer relaciones de servicios con los
consumidores para co-crear valor. Las relaciones de servicios son
mutuamente beneficiosas, las relaciones de servicios interactivas
con sus consumidores para comprender la perspectiva de valor del
consumidor. Esto permitira a los consumidores de servicios contribuir
a la definicion de requisitos, disefio de soluciones de servicios y a la
creacion de servicios y / o aprovisionamiento de los mismos.

Proveedores de Servicio, Consumidores de Servicio y otras
Partes Interesadas

Proveedor de
Servicios
(Empleados,
gerentes y
duenos)

Consumidor
del servicio

Otras partes
interesadas
(inversionistas y
accionistas, reguladores,
sSocios, comunidades,
y sociedad)

Diferentes partes interesados participan
en la creacién de valor

Uno de los grupos de partes interesadas mas importantes para
cualquier organizacion son los consumidores de servicios:
organizaciones e individuos que consumen los servicios que
proporciona la organizacion. Sin embargo, en la gestion de servicios
hay muchos otros grupos de partes interesadas, incluidos inversores
y accionistas, reguladores, socios, comunidades y sociedades. Cada
una de estas partes interesadas debe entenderse en el contexto de
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la creacién de valor en forma de servicios. La organizaciébn misma
(proveedor de servicios) también es un actor clave, incluidos sus
empleados, gerentes y propietarios.

Para el éxito y la existencia continua de una organizacion, es
importante que las relaciones con todos los grupos clave de
partes interesadas sean consideradas y gestionadas. Si las partes
interesadas no se relacionan con lo que hace la organizacién o cémo
lo hace, las relaciones del proveedor con sus consumidores pueden
verse gravemente afectadas.

Proveedores de Servicio

Aprovisionamiento del Servicio

“Al aprovisionar servicios, una organizacion asume el rol de
proveedor de servicios. El proveedor puede ser externo a la
organizaciéon del consumidor, o0 ambos pueden ser parte de la
misma organizacion”.

Es importante que el proveedor de servicios tenga una comprension
clara de quiénes son sus consumidores en una situacion determinada
y de quiénes son las otras partes interesadas en las relaciones de
servicio asociadas.

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©

AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

El proveedor de servicios y el consumidor de servicios pueden ser
organizaciones diferentes, o ambos pueden ser parte de la misma
organizacion.

Un ejemplo simple de modelo de proveedor-consumidor es donde
el proveedor de servicios puede ser el departamento de Tl de una
organizacion y otros departamentos o unidades pueden considerarse
consumidores. En realidad, existen diferentes modelos completos
proveedor-consumidor. Por ejemplo, un proveedor de servicios puede
vender servicios en el mercado abierto a consumidores individuales u
otras organizaciones, o puede ser parte de una alianza de servicios.

Consumidores del Servicio

Consumidores del Servicio

“Al recibir servicios, una organizacién asume el rol de consumidor
del servicio”.
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El consumidor de servicios es un rol genérico; en la practica, el
consumo de servicios incluye roles mas especificos: cliente, usuario y
patrocinador.

“Cliente es una persona que define los

requisitos para un servicio y asume la “‘Usuario es una
responsabilidad de los resultados del persona que utiliza
consumo del servicio” servicios”

¢

“Patrocinador es una persona que autoriza el
presupuesto para el consumo del servicio"

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

El consumidor de servicios es un rol genérico que se utiliza para
simplificar la relacién entre el proveedor de servicios y el consumidor
de servicios en una relacion de servicios. En la practica, el consumo
del servicio implica roles mas especificos, como clientes, usuarios
y patrocinadores. Cada uno de estos roles puede tener diferentes
definiciones de valor y, a veces, incluso expectativas contradictorias
de los servicios.

Si una organizacion desea comprar servicios de taxi para sus
empleados a un proveedor de servicios de alquiler de automoviles,
los tres roles de los consumidores se pueden distribuir de la siguiente
manera:

e E| funcionario de administracion y los miembros clave del
equipo de comunicaciones cumplen la funcion de cliente, que
analiza los requisitos de taxi de los empleados de la empresa
y negocia el contrato con el proveedor de servicios de alquiler
de automoviles y supervisa el desempeno del proveedor de
servicios contra los requisitos contratados.

e El| Gerente de Finanzas cumple la funcion del patrocinador,
quien revisa el acuerdo de servicio propuesto y aprueba el
costo del contrato tal como se negocio.

e | os empleados (incluidos el Funcionario de Administracion,
el Gerente de Finanzas y los miembros del equipo de
comunicaciones) cumplen la funcién de los usuarios cuando
solicitan, reciben y utilizan los servicios de taxi.
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Valor desde la Perspectiva de Diferentes Partes Interesadas

El valor esta sujeto a la percepcion de los diferentes grupos de interés.
Aqui hay un ejemplo genérico de diferentes partes interesadas y una
definicion de valor para estas partes interesadas.

Parte Interesada ‘ Valor (Ejemplo)

Consumidor de Servicio Benefits achieved, costs and risks optimized

Proveedor de Servicio Financiamiento del consumidor; desarrollo de negocios; mejora de la
imagen

Socios Incentivos financieros y no financieros, desarrollo de negocios; mejora
de la imagen

Accionistas Beneficios financieros, tales como dividendos; sensacion de seguridad
y estabilidad

VALOR: SERVICIOS, PRODUCTOS Y RECURSOS

Productos, Servicios y Recursos

Servicios

El valor es entregado a través de servicio(s).

Productos

Los productos son la base para los servicios.

Recursos

Los recursos son usados para configurar los productos.

El componente central de la gestion de servicios es el servicio. El
proveedor de servicios entrega valor a través del servicio. Los servicios
que proporciona una organizacion se basan en productos. Los
productos son la configuracion de los recursos de una organizacién
disefiados para ofrecer valor a un consumidor.
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Servicios

Servicio

“‘Es un medio para habilitar la creacién conjunta de valor al
facilitar los resultados que los clientes desean alcanzar, sin que
el cliente tenga que administrar los costos y riesgos especificos”.

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Todos los servicios tienen un costo de servicio cuando se vuelven
operativos y este costo debe ser gestionado. Para evitar tomar
riesgos, los consumidores recurren a los proveedores de servicios
para satisfacer su necesidad de esos servicios. El proveedor de
servicios, por otro lado, proporciona esos servicios de acuerdo con
los requisitos de los clientes.

Productos

Producto

“Es una configuracion de los recursos de una organizacion
designados para ofrecer valor a un consumidor”.

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Los servicios que proporciona una organizacion se basan en uno o
mas de sus productos. Las organizaciones poseen o tienen acceso
a multiples recursos, como personas, informacién y tecnologia,
flujos de valor y procesos, proveedores y socios. Los productos son
configuraciones de estos recursos, creados por la organizacion, que
potencialmente ofreceran valor para sus clientes.

Cada producto que ofrece una organizacion se crea teniendo en cuenta
los requisitos de la cantidad de grupos de consumidores objetivo.
Un producto no es exclusivo de un grupo de consumidores y puede
utilizarse para abordar los requisitos de numerosos grupos diferentes.
Los productos estan disefhados para atraer a los diferentes
grupos de consumidores y para satisfacer sus requisitos.

Los productos suelen ser complejos y no son completamente
visibles para el consumidor. La parte del producto que es realmente
visible para el consumidor no siempre representa los componentes
completos que forman parte del producto y que respaldan su entrega.
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Oferta de Servicios

Oferta de Servicios

“Esladescripcion de uno o mas servicios, disefiado para satisfacer
las necesidades de un especifico grupo de consumidores. Una
oferta de servicio puede incluir bienes, acceso a recursos Yy
acciones de servicio”.

Servicios
El valor es entregado a través de servicio(s)
[ Oferta de servicios ]
||
[ Bienes ] [ Acceso a recursos ] [ Acciones de servicio ]

Productos

Productos son la base de los servicios

Recursos

Recursos son usados para configurar los productos

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (ediciéon ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Los proveedores de servicios ofrecen sus servicios a los consumidores
en forma de ofertas de servicios. Las ofertas de servicios describen
uno 0 mas servicios basados en uno o mas productos. Se pueden
crear diferentes ofertas basadas en el mismo producto, lo que permite
que el producto se utilice de multiples maneras para satisfacer las
necesidades de diferentes grupos de consumidores. Las ofertas de
servicios estan disefiadas teniendo en cuenta grupos especificos de
consumidores objetivo.

Componentes de Oferta de Servicios

La siguiente tabla proporciona la descripcion y ejemplo de los
componentes tipicos en una oferta de servicios.
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Componentes ‘ Descripcion Ejemplo
Bienes = Suministrados al consumidor Teléfono celular, laptop

» La propiedad se transfiere al
consumidor

= El consumidor asume la
responsabilidad de su uso futuro

Acceso a Recursos = La propiedad no se transfiere al Internet, licencia para sistema
consumidor operativo

= El acceso es otorgado o licenciado
al consumidor bajo los términos y
condiciones acordados

= El consumidor puede acceder a
los recursos durante el periodo de
consumo acordado y segun los
términos de servicio acordados

Acciones de Servicio = Realizado por el proveedor Soporte a usuarios
de servicios para atender una
necesidad del consumidor

= Realizado segun acuerdo con el
consumidor

Basado en el material de ITIL® Foundation (ediciéon ITIL® 4), 2019 de AXELOS.
Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.

RELACIONES DE SERVICIOS

{Qué son las Relaciones de Servicios?

Las relaciones de servicios se establecen entre dos o mas
organizaciones para co-crear valor. En una relacion de servicio,
las organizaciones asumiran los roles de proveedor de servicios y
consumidor de servicios. Los dos roles no se excluyen mutuamente,
y las organizaciones generalmente proporcionan y consumen una
cantidad de servicios en un momento dado.

Organizacién B

Organizaciéon A Organizacién C

Recibe capacitacion
de la Organizacion A 'y
maneja el servicio de
operaciones a la
Organizacion C

Recibe servicio de
operaciones de la
organizacion B

Brinda capacitacion
en operaciones de
servicio a la
Organizacion B

Organizacién B es consumidor del servicio de
Organizacion A y proveedor del servicio a Organizacion C.
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Gestion de Relaciones de Servicios

Las relaciones de servicios incluyen la gestion de relaciones de
servicios, prestacion y consumo de los mismos.

Joen §

@

Aprovisionamiento del Consumo de servicios
Servicio consiste en consiste en “actividades
"actividades realizadas por realizadas por un
un proveedor de servicios consumidor de servicios
para proporcionar servicios" para utilizar servicios”

Gestion de Relaciones de Servicios consiste en "actividades conjuntas realizadas
por un proveedor de servicios y un consumidor de servicios para garantizar la creacion
conjunta de valor en funcion de las ofertas de servicios acordadas y disponibles"

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (ediciéon ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

— Aprovisionamiento de Servicios
@ @ Aprovisionamiento de Servicios incluye:
l e (Gestion de los recursos del proveedor, configurados para la
entrega del servicio
" e Acceso a estos recursos por los usuarios

e Cumplimiento de las acciones de servicio acordadas
El aprovisionamiento de

servicios también puede
incluir el suministro de bienes

e Gestidn del nivel de servicio y mejora continua

Consumo de Servicios

@ @ Consumo de Servicios incluye:
e (Gestidn de los recursos del consumidor necesarios para utilizar

el servicio
" Acciones para el uso del servicio
g *

Utilizacion de los recursos del proveedor

El consumo de servicios Acciones de solicitud de servicio a cumplir

también puede incluir la
recepcion (adquisicion) de Modelo de Relacion de Servicios

bienes . -
Cuando el proveedor de servicios entrega servicios, crea nuevos

recursos para los consumidores de los mismos o modifican sus recursos
existentes. Los consumidores de servicios pueden usar sus recursos
nuevos o modificados para crear sus propios productos para satisfacer
las necesidades de otro grupo de consumidores y convertirse en un
proveedor de servicios. Estas relaciones e interacciones de servicio se
representan a través del modelo de relaciones de servicios.
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Servicio de Servicio de Servicio de
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Modelo de Relaciones de Servicios

Copyright © AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Ejemplo: Relaciones de Servicios, Oferta de Servicios y
Productos

Servicios

Relacion de servicios

Cuenta(s) para el sistema de soporte de servicio al cliente

Oferta de servicio

Diferentes opciones de suscripcion, como nivel basico y nivel premium

Aplicaciones e interfaces Soporte a usuario
Sin bienes para ofertar para acceder y administrar para hacer
tickets de servicios y reportes respaldos

Productos

Aplicaciones en linea como sistema de tickets, chat, reportes

Recursos

Aplicaciones, servidores, red, servicios en la nube, servicios de terceros

VALOR: RESULTADOS, COSTOS Y RIESGOS

Servicios Facilitan Resultados

“Un servicio es un medio para habilitar la co-creacion de valor
al facilitar los resultados que los clientes desean lograr sin que
el cliente tenga que gestionar los costos y riesgos especificos.”

Copyright © 2019 | 21



Course Book | ITIL® Foundation

Como se especifica en la definicidn de servicio, los proveedores de
servicios ayudan a los consumidores de servicios a lograr resultados
y, al hacerlo, asumen algunos de los riesgos y costos asociados.

Resultados, Costos y Riesgos

Lograr los resultados deseados requiere recursos (y por lo tanto
costos) y, a menudo, estan relacionados con los riesgos.

Ademas, las relaciones de servicios pueden introducir nuevos riesgos
y costos, o pueden afectar negativamente algunos de los resultados
establecidos, al mismo tiempo que respaldan a otros. Las relaciones
de servicios se perciben como valiosas solo cuando tienen mas
efectos positivos que negativos.

Resultados
afectados

Costos Resultados
introducidos soportados

Riesgos Costos
introducidos eliminados

N
eliminados

Copyright © AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Salidas y Resultados

Un proveedor de servicios produce salidas que ayudan a sus
consumidores a lograr ciertos resultados.

"Un resultado es el

"Una salida es un producto logro para una parte

interesada habilitado
por uno 0 mas
productos”

tangible o intangible de una
actividad"

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Es importante entender la diferencia entre salidas y resultados.
Por ejemplo, una salida de un servicio de capacitacion es una
presentacion del curso, que los instructores pueden usar para impartir
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la capacitacion. El resultado del servicio es la competencia de los
participantes para aprobar el examen de certificacion relacionado,
después de asistir a la capacitacion.

Es importante que el proveedor de servicios entienda los resultados
que el consumidor desea lograr. En algunos casos, el proveedor de
servicios y el consumidor trabajan juntos para definir los resultados
deseados. Por ejemplo, el Gerente de Desarrollo en un departamento
de desarrollo de capacitacion puede comunicarse regularmente
con los clientes para comprender las necesidades de un producto
de capacitacion. En otros casos, los consumidores comunican
sus expectativas claramente, como cuando se ofrecen servicios
estandarizados a un amplio grupo de consumidores. Asi es como
suelen operar los operadores moviles, los proveedores de servicios de
banda ancha y las empresas de transporte. En algunos otros casos,
los proveedores de servicios pueden predecir o crear demanda para
ciertos resultados. Por ejemplo, en las redes sociales, el proveedor
de servicios introduce algunos servicios innovadores que abordan las
necesidades que los consumidores no conocian anteriormente.

Costos

Costo

“La cantidad de dinero invertido en una actividad o recurso
especifico”.

Desde la perspectiva del consumidor del servicio, hay dos tipos de
costos involucrados en las relaciones de servicios:

Costos disminuidos del * Costos impuestos al

consumidor por el consumidor por el

servicio servicio

(costos por consumo del
servicio)

(parte de la propuesta de
valor)

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicion ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Los costos eliminados para el consumidor por el servicio pueden
incluir los costos del personal del proveedor del servicio, la tecnologia
y otros recursos.
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Los costos impuestos al consumidor por el servicio son basicamente
los costos del consumo del servicio. El costo total de consumir un
servicio incluye el precio cobrado por el proveedor del servicio (si
corresponde), mas otros costos, como los costos de utilizacion de
la red, el costo de aprovisionamiento o el costo de la capacitaciéon
de los empleados del proveedor de servicios. Este costo a veces
se describe como lo que los consumidores tienen que “invertir” para
consumir el servicio.

Desde la perspectiva del consumidor, se deben considerar ambos
tipos de costos para evaluar el valor que el servicio creara. Es
importante comprender ambos tipos de costos para garantizar que se
tomen las decisiones correctas sobre la relacién de servicios.

Desde la perspectiva del proveedor, se requiere una comprension
completa del costo de la prestacion del servicio. Los proveedores de
servicios deben garantizar que los servicios se prestan dentro de las
restricciones presupuestarias y que cumplan con las expectativas
financieras de la organizacion.

Riesgos
Riesgo
“Un posible evento que podria causar dano o pérdida, o dificultar

el logro de los objetivos”

Desde la perspectiva del consumidor de servicios, existen dos tipos

de riesgos:

Riesgos eliminados del % Riesgos impuestos al

consumidor por el consumidor por el

servicio. servicio.

(parte de la propuesta de
valor)

(riesgos por consumo del
servicio)

Fuente del texto citado en ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los
derechos reservados.

Los riesgos eliminados para un consumidor por el servicio pueden
incluir la falla del servidor del consumidor o la falta de disponibilidad
de la fuerza laboral. En algunos casos, un servicio solo puede reducir
los riesgos del consumidor, pero el consumidor puede determinar que
esta reduccion es suficiente para respaldar la propuesta de valor.
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Los ejemplos de los riesgos impuestos a un consumidor por el servicio
pueden ser que un proveedor de servicios experimenta una violacién
de seguridad.

El proveedor del servicio debe gestionar a detalle el nivel de riesgo, a
nombre del consumidor, basandose en un balance de lo que mas le
importa al consumidor y al proveedor.

El consumidor de servicios contribuye a la disminucién del riesgo a
traves de:

e Participar activamente en la definicion de los requisitos del
servicio y la aclaracién de los resultados requeridos.

e Comunicar claramente los factores criticos de éxito y las
restricciones que se aplican al servicio.

e Asegurar que el proveedor tenga acceso a los recursos
necesarios del consumidor a lo largo de la relacién de servicio.

Utilidad y Garantia

La evaluacion de la utilidad y garantia general es importante para
evaluar si un servicio o una oferta de servicios facilitara los resultados
deseados para los consumidores y creara valor para ellos.

Utilidad

La utilidad es la funcionalidad ofrecida por un producto o servicio
para satisfacer una necesidad particular.

e Representa lo que hace el servicio
e Determina si un servicio es “apto para el propdsito”

e Requiere que un servicio debe soportar el desempeio del
consumidor o eliminar las restricciones del consumidor

Garantia

La garantia es la seguridad que un producto o servicio cumplira
con los requisitos acordados.

e Representa como se desempefia el servicio
e Determina si un servicio es “apto para su uso”

e Requiere que un servicio tenga condiciones definidas y
acordadas que se cumplan

e Asegura el nivel apropiado de disponibilidad, capacidad,
continuidad y seguridad

Tanto la utilidad como la garantia son importantes para que un servicio
facilite los resultados deseados y permita la creacion de valor.
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Un proveedor de telecomunicaciones disefia su servicio de telefonia
movil (e Internet) para permitir a sus consumidores hacer llamadas
telefénicas, desde donde se encuentren y cuando quieran (utilidad). El
proveedor de servicios también debe asegurarse de que este servicio
funcione endiferentestipos de situaciones, asegurando el nivel correcto
de disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad (garantia). Si
el consumidor experimenta con frecuencia una interrupcion en los
servicios, como lo es una falla de la red, el consumidor se siente
insatisfecho y considera la posibilidad de cambiarse a otro proveedor.
Ademas, si el servicio esta disponible constantemente (garantia), pero
el proveedor del servicio no ofrece caracteristicas genéricas, tales
como el roaming gratuito o la descarga razonable de datos, la utilidad
del servicio no es suficiente. Esto significa que tanto la utilidad como
la garantia son igualmente importantes para brindar al consumidor
una buena experiencia, y ayudar a crear valor.

Generalmente, en una organizacion, el equipo de desarrollo se enfoca
en crear nuevas funcionalidades (utilidad) y el equipo de operaciones
se enfoca en la disponibilidad y la estabilidad del servicio (garantia).
Es importante que ambos equipos colaboren y se comuniquen al nivel
adecuado, para brindar servicios de alta calidad.

EJERCICIO: PREGUNTAS DE OPCION MULTIPLE

Pregunta 1. ¢Cudles de estas partes interesadas estan
involucradas en la co-creacion de valor para una organizacion?

e Consumidor del Servicio
e Suministradores de Servicios

® Proveedor del Servicio

a) Solo1y3

b) Sélo2y3

c) Ninguno de los anteriores

d) Todos los anteriores

Pregunta 2. “Una persona o un grupo de personas que tienen
sus propias funciones como responsabilidades, autoridades y
relaciones para lograr sus objetivos”. ;Esta es la definiciéon de
qué término?

a) Consumidor
b) Suministrador
c) Organizacién

d) Proveedor del Servicio
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Pregunta 3. Un dispositivo mévil que se suministra a un
consumidor para su uso futuro es un ejemplo de qué
componente de oferta de servicios?

a) Servicio
b) Acciones de Servicio
c) Bienes

d) Acceso a Recursos

Pregunta 4. Actuando como un proveedor de servicios, una
organizacion generaproductos que ayudan a sus consumidores
a lograr ciertos resultados. Un resultado se define como:

a) Un resultado para una parte interesada
b) Un entregable tangible de una actividad
c) Un entregable intangible de una actividad

d) Actividades realizadas por el consumidor del servicio

RESUMEN DEL MODULO

En este moédulo, aprendio:

e En el contexto de la gestidn de servicios, una organizacion puede actuar como un proveedor de
servicios 0 como un consumidor de servicios; en realidad, una organizacion puede desempenar
ambos roles en un momento dado.

e El propédsito de una organizacién es crear valor a las partes interesadas. El valor esta sujeto a
la percepcion de las diferentes partes interesadas, ya sean el consumidor del servicio o parte
de la(s) organizacién(es) del proveedor del servicios.

e | os productos estan disefnados para satisfacer los requisitos de los diferentes grupos de
consumidores y para atraerlos.

e Se pueden crear diferentes ofertas de servicios basadas en el mismo producto, lo que permite
que el producto se utilice de multiples maneras para satisfacer las necesidades de diferentes
grupos de consumidores.

e | as relaciones de servicios se establecen entre dos 0 mas organizaciones para co-crear valor.
En una relacién de servicio, las organizaciones asumiran los roles de proveedor de servicios o
consumidor de servicios.

e | os servicios facilitan uno o mas resultados para un cliente. Lograr los resultados deseados
requiere recursos (y por lo tanto, costos) y, a menudo, estan relacionados con riesgos.

e Tanto la utilidad como la garantia son importantes para que un servicio facilite los resultados
deseados y permita la creacion de valor. La utilidad determina si un servicio es “apto para el
propdsito”; La garantia determina si un servicio es “apto para el uso”.
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LOS PRINCIPIOS GUIA

Intencion y Contexto

En el médulo anterior, aprendié acerca de los conceptos clave de
la administracién de servicios. Este modulo lo introduce a los siete
principios guia en el contexto de ITIL y la gestién de servicios.
Los principios guia de ITIL son un estandar universal para las
organizaciones en estos dias por muchas razones. Algunas de estas
razones son:

1. Estos principios no son especificos de ITIL o incluso de ITSM.

2. Estos principios pueden aplicarse a casi todas las iniciativas y
relaciones con todos los grupos de partes interesadas.

3. Estos principios pueden ayudar a los proveedores de servicios
a tener éxito en aprovechar las practicas especificas adoptadas
en cualquier filosofia, marco o metodologia, ya sea ITIL, Lean
o DevOps.

4. El uso de estos principios permite a la organizacion garantizar
un enfoque Unico y, por lo tanto, eliminar los silos y la
inconsistencia en toda la organizacion.

Antes de pasar a los conceptos, escuchemos lo que dicen nuestros
expertos sobre los principios guia.

o https://player.vimeo.com/video/302761014

Transcripcion del video

Es hora de discutir los siete principios guia que representan los
mensajes centrales dentro de ITIL 4.
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En primer lugar, entendamos lo que es un principio guia:

Un principio guia es una filosofia o una idea establecida que guia a
una organizacion en todas las circunstancias. Se aplican a todas las
iniciativas de la organizacion y a todas las relaciones con las partes
interesadas que apoyan una cultura de colaboracion y de intercambio.
Asi que los principios guia estan ahi, y en todas partes.

En segundo lugar, los principios guia respaldan las diferentes acciones
y decisiones tomadas por una organizacioén, incluidas sus iniciativas
de mejora continua. Se trata de adoptar un enfoque de gestién de
servicios y adaptar la orientacion de ITIL a lo que se necesita.

Estos principios también se reflejan en otros marcos, métodos,
estandares, filosofias e ideas. De esta manera, una organizacién
puede seleccionar su enfoque Unico de gestion de servicios.

Echemos un vistazo mas de cerca a los principios.

Identificando los Principios Guia

o,
%

% ara ()5

02, &3
‘ <06
03>

Enfoque en Valor

Empezar donde se esta

Progresar Iterativamente con retroalimentacion
Colaborar y promover visibilidad

Pensar y trabajar holisticamente

Mantenerlo simple y practico

N o o bk e bd =

Optimizar y automatizar
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En este modulo, los principios guia se identifican mediante iconos
especificos, como se muestra en la figura mostrada.

Nota: Los numeros asignados a cada principio no tienen ningun
significado en el contexto de los principios guia.

Objetivos de Aprendizaje del Modulo

Al final de este médulo, podra:
m Listar los principios guia de ITIL
m Discutir la naturaleza de los principios guia
m Aplicar los principios guia en el contexto de la gestion del servicio

Temas Cubiertos

B Los Siete Principios Guia

B Aplicando los Principios Guia

LOS SIETE PRINCIPIOS GUIA

[ ] a "
: Progresar lterativamente con Colaborar y Promover la
Enfoque en Valor Empezar donde se esta e e 7 Visibilidad

*

Pensar y Trabajar Mantenerlo Simple y T .

Los principios guia aqui definidos representan los mensajes centrales
de ITILy de la administracion de servicios en general. Estos principios
proporcionan orientacién a las organizaciones a medida que adoptan
un enfoque de gestidén de servicios y adaptan la guia de ITIL a sus
propias necesidades y situaciones especificas.

e

Comentemos estos uno por uno.
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Enfoque en Valor

El principio “Enfoque en Valor’ apunta a crear valor para los
consumidores de servicios. Para lograr este valor, las organizaciones
deben vincular las diferentes actividades (directa o indirectamente)
que realizan de una manera légica.

En otras palabras, una organizacién puede crear valor para los
consumidores de servicios solo creando valor para si misma, sus
clientes y partes interesadas.

Como ejemplo directo de este principio, puede ser necesario volver a
pensar en los servicios desde la perspectiva del cliente, incluidos los
nuevos clientes. Un ejemplo indirecto puede ser mejorar el proceso
de gestion de cambios para estandarizar los tipos de cambios con
menos interrupciones en las mejoras de servicio visibles por el cliente.

Aspectos a Considerar

Los siguientes aspectos pueden ayudar a las organizaciones a crear
valor:

* Los siguientes puntos presentan los aspectos en detalle:
Comprension de quién es un consumidor de servicios: los
proveedores de servicios pueden crear el valor deseado solo
si saben quién usara el servicio y qué recibira. Por lo tanto, es
esencial para ellos identificar y comprender a los consumidores
de sus servicios, asi como a las otras partes interesadas
involucradas.

e Conocer las perspectivas del consumidor sobre el valor:
los proveedores de servicios pueden definir el valor para los
consumidores en funcién de sus requisitos especificos, que
cambian de vez en cuando, y teniendo en cuenta las diferentes
circunstancias. Por lo tanto, obtener el panorama claro de lo
que significa valor para los consumidores de servicios es el
siguiente paso para que los proveedores de servicios presten
el servicio deseado. En esta direccion, los proveedores de
servicios pueden ayudarse a si mismos al tener las respuestas
a las siguientes preguntas:

o ¢Por qué los consumidores utilizan los servicios?
o ¢Qué haran los servicios por ellos?
o ¢Como los servicios les permiten lograr sus metas?

o ¢Qué papel juegan los servicios para ellos teniendo en
cuenta el costo o las consecuencias financieras?

o ¢ Cuales son los posibles riesgos para ellos?
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e Mejora de la experiencia del cliente: el éxito de cualquier
producto o servicio depende de la experiencia de los
consumidores o clientes con el servicio y los proveedores.
La experiencia se conoce generalmente como experiencia
del cliente. Puede ser objetiva y subjetiva segun los criterios
definidos para medirla.

Empezar donde se esta

El principio “Empezar donde se estd” se enfoca en considerar
lo que ya esta disponible en lugar de comenzar desde cero (0
reutilizacion). Para lograr esto, es esencial analizar el estado
existente para identificar lo que puede ser util para crear el
nuevo valor.

Las organizaciones a menudo toman la decision de eliminar
los métodos o servicios antiguos o fallidos para mejorar y estar
actualizados. Sin embargo, no es una decision inteligente ya que
puede llevar a:

e Eliminar los servicios, procesos, personas y herramientas
existentes que podrian desempefiar un papel importante en la
entrega del nuevo valor

e Desarrollando un valor completamente diferente al pasado.

e Desperdicio de esfuerzo

Es importante no comenzar de nuevo sin considerar primero lo que
ya esta disponible para ser aprovechado. Por ejemplo, considere la
necesidad de una organizacion de revisar sus procesos de gestion de
servicios debido a que los servicios en la nube entran en operacion,
en paralelo con los servicios tradicionales. Seria un desperdicio
comenzar desde cero, cuando existan diferentes herramientas vy
portales con respecto a la solucion actual. Es éptimo usar lo que ya
tiene y ajustarlo para los servicios en la nube.

Aspectos a Considerar

Cuando una organizacion decide eliminar los servicios, procesos,
personas y herramientas existentes, debe considerar los siguientes
aspectos:

e Evaluar déonde se encuentra: Antes de comenzar a evaluar
los servicios y métodos, las organizaciones deben obtener los
datos de la fuente, para evitar cualquier suposicion y tomar
decisiones basadas en informacion precisa. Generalmente,
los informes que genera una organizacion son diferentes de la
realidad debido a las siguientes dos razones:

o Medicion inexacta de algunos datos

o Sesgo involuntario o distorsion de los datos en los informes
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Una vez que los datos necesarios estén en su lugar, comience
con la evaluacioén para:

o Conocer el estado actual de los servicios y métodos.

o ldentifique la cantidad de reutilizacién que puede contribuir
a crear el nuevo valor.

o Evite los supuestos relacionados con los plazos, los
presupuestos y la calidad.

e Medir la importancia de cada elemento: puede evaluar
cualquier cosa solo si puede medirla. Por lo tanto, la medicion
es una parte crucial de este principio. Es util analizar los datos
que obtiene de la fuente y comprender el impacto requerido
que cada uno esta reproduciendo en el estado actual. Tenga en
cuenta que la medicion también puede llevar a imprecisiones.
Las personas generalmente encuentran formas creativas para
cumplir con las métricas definidas para medir su desempefio.
Por lo tanto, las organizaciones deben ser creativas en la
definicion de éstas. Deben centrarse en definir las métricas que
se relacionan directamente con el resultado.

Progresar Iterativamente con Retroalimentacion

El principio “Progresar Iterativamente con Retroalimentacion”
se focaliza en evitar el buscar el todo de una vez y en recibir
retroalimentacion oportuna. Para lograr esto, es necesario
dividir el trabajo en componentes mas pequenos y manejables
para lograr de manera iterativa la iniciativa.

Para llevar a cabo las iniciativas, ni siquiera intente hacer todo de una
vez, sino trabajar en iteraciones. Siempre divida el trabajo en unidades
I6gicas mas pequefias y manejables. En otras palabras, divida la
iniciativa de mejora en las iniciativas significativas mas pequefias que
requieran esfuerzos minimos de mejora. Organizar el trabajo de tal
manera ayuda en la entrega oportuna, teniendo un mayor enfoque
en cada esfuerzo y un facil mantenimiento. Sin embargo, continue
reevaluando la iniciativa general con el avance, para garantizar el
enfoque en el valor y reflejar los cambios en las circunstancias, si los
hubiera.

Las iteraciones también ayudan a recopilar comentarios tempranos.
Obtener los comentarios antes, durante y después de cada iteracion
garantiza que todo esta progresando segun las expectativas, y que el
enfoque esté en el valor.
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Secuencial o simultanea
» La iteracién puede ser secuencial o
simultanea segun los requerimientos y los
recursos disponibles.

Manejable

» Cada iteracion debe focalizarse en
crear mejoras adicionales y entregar
resultados tangibles a tiempo.

Caracteristicas
de las
iteraciones

Organizable
» Hay que organizar las iteraciones de manera

que no pierdan el enfoque en el valor en
ningun momento durante el progreso.

Aspectos a Considerar

Las organizaciones que planean trabajar en una iniciativa de mejora
deben considerar los siguientes aspectos para su éxito:

e Conocer el papel de la retroalimentacién: cuando se trabaja
en una iniciativa de mejora, ninguna iteracién de mejora puede
progresar de forma aislada debido a los requisitos cambiantes,
como los cambios en las circunstancias y las nuevas prioridades.
Estos requisitos pueden llevar a varias modificaciones e incluso
pueden eliminar la necesidad de tener esa iteracion. Para
evitar tales situaciones, siempre busque retroalimentacion
antes, durante y después de cada iteracion e incorporela para
garantizar el enfoque en el valor. Las organizaciones utilizan
ciclos de retroalimentacién para hacer frente a los requisitos
cambiantes que les ayudan a identificar oportunidades, riesgos
y problemas de mejora.

¢ Trabajando juntos con iteraciones y retroalimentacion: un ciclo
continuo de monitorizacion y mejora con cada iteracion a través de
ciclos de retroalimentacion ayuda a las organizaciones a:

o Mejore la calidad: Trabajar de forma iterativa con ciclos de
retroalimentacién proporciona una mayor flexibilidad para
fallar rapidamente y descubrir los préximos pasos para el
éxito. Eso ayuda a responder a las necesidades del cliente
y de la empresa con eficacia y antes de tiempo.

o Tome decisiones efectivas: obtener retroalimentacion en
cadapasoayudaacomprenderclaramente cualeslanecesidad
de realizar una tarea determinada, quién es el cliente, como
su accion puede afectar los resultados esperados y muchos
mas. Dicha informacién permite a las organizaciones tomar
decisiones efectivas, satisfacer las necesidades de los clientes
y mejorar la experiencia del cliente.
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Colaborar y Promover Visibilidad

El principio “Colaborar y Promover Visibilidad” se centra en
eliminar silos y generar confianza. Para lograr esto, las personas
en una organizacion necesitan trabajar juntas y compartir
informacion en la mayor medida posible.

Eliminar Silos

Los silos pueden ocurrir a través del comportamiento de individuos
y equipos, asi como también a través de causas estructurales. En
una organizacion, los silos generalmente se deben a la incapacidad
de las diferentes unidades de negocios para colaborar. Por ejemplo,
los procesos, sistemas, documentacién y comunicaciones pueden
disefarse para satisfacer las necesidades de una parte especifica de
una organizacion solamente.

Los silos se producen cuando las personas trabajan de forma aislada
y el intercambio de informacién se limita a unas pocas personas.
Cuando las personas no conocen los detalles, es mas probable que
ocurran suposiciones y rumores. Como resultado, se crea un muro
de confusién entre individuos o equipos. En tales circunstancias, la
resistencia al cambio se convierte en un desafio importante a medida
que las personas comienzan a preguntarse qué esta cambiando y
como podria afectarlas.

Recuerde que ningun trabajo se realiza de forma aislada. Incluir a todos
en las iniciativas es siempre una mejor politica para tener éxito sin ninguna
confusion. Las contribuciones entusiastas ayudan a traer creatividad y
diferentes perspectivas. Es por eso que las organizaciones fomentan la
cooperacion y la colaboracion y desalientan la “actividad de silo”.

Construir confianza

Trabajar juntos en iniciativas de forma colaborativa proporciona mas
relevancia y una mejor comprension que hace que todo sea visible.
La visibilidad ayuda a tomar decisiones efectivas, lo que a su vez
aumenta las posibilidades de éxito a largo plazo. Sin embargo, el
trabajo colaborativo no es una tarea facil, ya que requiere generar
confianza.

La confianza dentro de los equipos les ayuda a mantenerse
comprometidos y administrar las cosas (incluso lo desconocido)
con confianza. Solo si las personas tienen confianza, compartiran
informacién que les ayudara a aprender, crecer y hacer un gran
trabajo juntos.

Compartir informacién ayuda a las personas a tener una mejor
comprension y una visibilidad clara, tales como cuales son las
agendas ocultas, qué esta sucediendo y por qué. Mientras mas gente
sepa acerca de las iniciativas y la informacién asociada, mas estaran
dispuestos a apoyar.
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Aspectos a Considerar

Las organizaciones deben considerar los siguientes aspectos cuando
planean trabajar en un modo colaborativo:

¢ |dentificar con quién colaborar: Comprender para quién se
esta trabajando y cuales son sus perspectivas y expectativas,
es esencial para una colaboracion exitosa

e Comunicando y mejorando: Los proveedores de servicios
deben saber hasta qué punto cada parte interesada contribuye
a mejorar el servicio en cada nivel.

e Mayor urgencia a través de la visibilidad: Crear la urgencia
del trabajo es esencial para que todos conozcan acerca de su
prioridad.

Comentemos los aspectos en detalle.

Identificar con quién colaborar

Identificando
partes
interesadas

Gestores de

Proveedores Empleados relacionamiento

Basado en el material de ITIL® Foundation (edicién ITIL® 4), 2019 de AXELOS.
Reproducido bajo licencia de AXELOS Limited. Todos los derechos reservados.

Trabajar eficazmente en colaboracion requiere identificar, gestionar y
comprender atodos los actores involucrados en lainiciativa. Por lo tanto,
entender para quién esta trabajando y cuales son sus perspectivas y
expectativas es esencial para una colaboracion exitosa.

Una organizacion tiene diferentes partes interesadas. Sin embargo, el
primer actor mas importante es el cliente debido a su gran participacion.
Son criticos para los proveedores de servicios, ya que ellos (los clientes)
pueden cuestionar su capacidad (de los proveedores de servicios) para
administrar los servicios de manera efectiva.

La interaccion efectiva con los clientes, considerando su importancia,
es esencial para que las organizaciones entreguen los resultados
esperados. La interaccion ineficiente con los clientes puede llevar a
las siguientes situaciones:
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Partes Interesadas

Proveedores de Servicio
» /3> @”T\

.

Los clientes no necesitan interactuar con los Los proveedores de servicios
proveedores de servicios después de definir comienzan a sentir que es dificil

los requerimientos. No tienen ningun interés obtener comentarios de los clientes.
en conocer las practicas que los Por lo tanto, los retrasos son sélo
proveedores de servicios estan siguiendo una pérdida de tiempo.

para cumplir con sus requerimientos.

Para evitar las situaciones anteriores y tener a mano los resultados
esperados, el nivel correcto de colaboracion es esencial entre los
clientes, los proveedores de servicios y otras partes interesadas.

Comunicando y Mejorando

Al trabajar en iniciativas de mejora, los proveedores de servicios
deben saber hasta qué punto cada parte interesada contribuye a
mejorar el servicio en cada nivel.

Por ejemplo, los proveedores de servicios pueden requerir involucrar
a algunas partes interesadas a un nivel detallado como revisores o
aprobadores.

Conocer las expectativas sobre el nivel de contribucion requiere
una comunicacion efectiva con las partes interesadas. El tipo de
colaboracién para comunicarse con las partes interesadas depende
del servicio y la relacion entre el proveedor del servicio y el consumidor
del servicio. Por lo tanto, los proveedores de servicios deben definir
formas efectivas de involucrarse con ellos.

Incrementando Urgencia a través de la Visibilidad

Crear la urgencia del trabajo es esencial para que todos conozcan
acerca de su prioridad.

Por ejemplo, cuando las partes interesadas no saben cual es la carga
de trabajo y como progresa el trabajo, piensan que el trabajo no es
una prioridad. De la misma manera, si los empleados tienen poca
visibilidad sobre la iniciativa de mejora, la consideran una actividad
de baja prioridad.

La mala visibilidad del trabajo conduce a una toma de decisiones
ineficaz que afecta la capacidad de la organizacion para mejorar las
capacidades internas. En tales circunstancias, donde nadie sabe
acerca del impacto positivo de la iniciativa de mejora, se hace dificil
trabajar en ello. Por lo tanto, es esencial para la gerencia apoyar la
iniciativa de mejora en todos los sentidos y hacer que su importancia
sea visible para todos.
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La gerencia puede realizar las siguientes tareas para reforzar lo que
se esta haciendo, por qué se esta haciendo y cdmo se relaciona con
la vision, mision, metas y objetivos declarados de la organizacion:

® [|nvolucrar a los interesados en todos los niveles y atender sus
necesidades.

e Proporcionar la informacion apropiada relacionada con la
iniciativa de mejora a los empleados.

“Determinar el tipo, el método y la frecuencia de dichos mensajes es
una de las actividades centrales relacionadas con la comunicacion”.
La fuente del texto citado es ITIL® Fundamentos (ITIL® 4 edicion), 2019. Copyright ©

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

Pensar y Trabajar Holisticamente

El principio “Pensar y Trabajar Holisticamente” se centra en
trabajar de manera integral. Para lograr esto, las diversas
actividades de una organizacién deben centrarse en la entrega
de valor.

Ningun trabajo se realiza de forma aislada. Del mismo modo, ningun
servicio, practica, proceso, departamento o proveedor puede ser
independiente. Trabajar como una entidad separada no puede ayudarlos
a producir el resultado requerido. Tienen que trabajar juntos de manera
integrada para entregar los resultados esperados. El manejo de las
actividades en su conjunto, que se centran en la entrega de valor, solo
puede ayudar a las organizaciones a producir los resultados requeridos
para sus clientes y para las partes interesadas internas y externas.

Mantenerlo Simple y Practico

El principio “Mantenlo Simple y Practico” se enfoca en simplificar
los métodos de trabajo complejos. Para lograr esto, identifique y
elimine procesos, servicios, acciones o métricas que no agregen
ningun valor al resultado.

Las organizaciones pueden simplificar su complejo sistema al reducir
los pasos necesarios para lograr el(los) objetivo(s). Siempre use un
pensamiento basado en resultados para generar soluciones practicas
que entreguen beneficios al negocio

Las organizaciones generalmente intentan proporcionar una solucién
para cada excepcion. Al hacerlo, ignoran el principio “Mantenlo simple
y practico” y terminan desarrollando métodos de trabajo complejos
gue no maximizan los resultados ni minimizan los costos.
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Aspectos a Considerar

Las organizaciones deben considerar los siguientes aspectos cuando
planean simplificar un sistema.

e Decidir qué mantener: Preguntar qué contribuye a la creacién
de valor es la clave para analizar cualquier iniciativa de mejora.
Ayuda a comprender como una practica, servicio, procedimiento
0 proceso contribuye a crear valor. Una de las formas de lograr
esto es comenzar a disefar la iniciativa de mejora con un
enfoque simple (sin complicaciones) y agregar los controles,
actividades o métricas segun sus necesidades.

e Evitar objetivos conflictivos: “Al disefiar, administrar u operar
practicas, tenga en cuenta los objetivos conflictivos. Por ejemplo,
la gerencia de una organizacion puede querer recopilar una
gran cantidad de datos para tomar decisiones, mientras que las
personas que deben llevar el registro pueden querer un proceso
mas simple que no requiera tanta entrada de datos. Através de la
aplicacion de éste y de los otros principios guia, la organizacion
debe acordar un equilibrio entre sus objetivos que estan en
competencia. En este ejemplo, esto podria significar que los
servicios solo deberian generar datos que realmente proporcionen
valor al proceso de toma de decisiones, y el mantenimiento de
registros se debe simplificar y automatizar cuando sea posible
para maximizar el valor y reducir el trabajo que no agrega valor”.

La fuente del texto citado es ITIL® Fundamentos (ITIL® 4 edicion), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. El material se reproduce bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Optimizar y Automatizar

El principio “Optimizar y Automatizar” se centra en optimizar el
trabajo realizado por sus recursos humanos y técnicos. Para lograr
esto, las organizaciones deben automatizar el trabajo en la medida
de lo posible que requiera una intervencion humana minima.

La optimizacion ayuda a las organizaciones a maximizar el valor del
trabajo. Les ayuda a eliminar acciones innecesarias y repetitivas
utilizando la tecnologia adecuada. Sin embargo, tener una vision
holistica de cdmo funcionan las distintas partes de una organizacién
es esencial. Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios pueden
ayudarles a proporcionar una vision holistica teniendo en cuenta las
diversas restricciones, los tipos de recursos y otras areas.

Nota: Aprendera mas en detalle sobre las cuatro dimensiones en el
Maodulo 4.

La tecnologia permite a las organizaciones ampliar y utilizar sus
recursos humanos para la toma de decisiones complejas. Tenga en
cuenta que no puede confiar enla tecnologia sin la capacidad requerida
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de intervencién humana. Automatizar todo solo por la automatizacion
sin ninguna razén subyacente puede generar enormes costos vy
reducir la solidez y la capacidad de recuperacion de la organizacion.

Aspectos a Considerar

Las organizaciones deben considerar los siguientes aspectos cuando
planifican optimizar el valor del trabajo a través de la automatizacion.

e Encontrar el camino correcto para la optimizacién: No
importa las practicas que siga una organizacion. El camino a la
optimizacion es el mismo.

e Utilizando automatizaciéon: La automatizacion ayuda a las
organizaciones a ahorrar costos, reducir errores humanos y
mejorar la experiencia de los empleados.

Comentemos los aspectos en detalle.
Encontrar el Camino Correcto Para la Optimizacion

Independientemente de las practicas que siga una organizacion, el
camino a la optimizacion consiste en los siguientes pasos:

Evaluar el estado actual de Asegurar el nivel de Supervisar continuamente el
la optimizacion propuesta. optimizacion. impacto de la optimizacion.
e
PASO 4 PASO 5 |jum —
Comprendery Estar de acuerdo Ejecutar las mejoras
aceptar el contexto. con el estado futuro. iterativamente.

Las organizaciones pueden optimizar las practicas y los servicios
de muchas maneras. Sin embargo, requieren del uso efectivo de los
conceptos y practicas descritos en ITIL. Las practicas que siguen las
organizaciones para optimizar el trabajo para mejorar el desempefio
pueden ser especificas de ITIL, Lean, DevOps, Kanban y otras fuentes.

Los siguientes puntos mencionan los distintos pasos en detalle:

1. “Comprender y acordar el contexto en el que existe la
optimizacion propuesta. Esto incluye acordar la vision general
y los objetivos de la organizacion.

2. Evaluar el estado actual de la optimizacién propuesta para
comprender donde puede mejorarse y qué oportunidades de
mejora pueden producir el mayor impacto positivo.
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3. Acordar cual debe ser el estado futuro y las prioridades de la
organizacion, centrandose en la simplificacion y el valor. Por
lo general, esto también incluye la estandarizacién de las
practicas y los servicios, lo que facilitara la automatizacién u
optimizacion en un momento posterior.

4. Asegurar la optimizacion tiene el nivel adecuado de
involucramiento y compromiso de las partes interesadas.

5. Ejecutar las mejoras de forma iterativa, usando métricas y
otras retroalimentaciones para verificar el progreso, mantener
el rumbo y ajustar el enfoque de la optimizacion segun sea
necesario.

6. Monitorizar continuamente el impacto de la optimizacion para
identificar oportunidades para mejorar los métodos de trabajo.”

La fuente del texto citado es ITIL® Fundamentos (ITIL® 4 edicion), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. El material se reproduce bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Utilizando Automatizacion

La automatizacion es el proceso de utilizar la tecnologia para
maximizar el valor del trabajo con una intervencién humana minima.

Reduccion de Costos:

Mejora la entrega del servicio mientras
reduce sistematicamente los costos.

Productividad: Desempefio:

Reduce el tiempo de ciclo Reduce la cantidad de errores y
para completar las tareas aporta extrema precision y
definidas. uniformidad.

Disponibilidad: Beneficios Confiabilidad:

érl;rglzgt:ols Fg?;aéggié:? s de Aumenta la capacidad de producir
i resultados consistentes cada vez.

tiempo a otras tareas Automatizar

prioritarias.

Las organizaciones pueden encontrar muchas oportunidades de
automatizacion que pueden ayudarles a ahorrar costos, reducir los
errores humanos y mejorar la experiencia de los empleados. En
palabras simples, la automatizacion es el proceso de estandarizaciéon
y racionalizacion de las acciones manuales. Como resultado, la
necesidad minima de participacién humana para detenerse y evaluar
cada parte de un proceso conduce a una mayor eficiencia.
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VY1) o IeM Orden de Prioridad de los Principios Guia

Tiempo de Actividad: 10 minutos

Enfoque

Los siete principios guia son principios universales que pueden
ser aplicados a todas las situaciones y pueden usarse para guiar
a una organizacion a lo largo de su ciclo de vida.

Tarea

Crear una lista de los principios guia considerando su importancia
con las justificaciones propias.

APLICANDO LOS PRINCIPIOS GUIA

Enfoque en Valor

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Enfoque en Valor” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢ La organizacion tiene una idea clara de como
los consumidores utilizaran sus servicios?

¢ El personal esta al tanto de sus clientes y de
la experiencia esperada del cliente?

¢(Ha considerado el principio “Enfoque en
Valor” durante las actividades operativas y las
iniciativas de mejora?

¢ Laorganizacion esta considerando el principio
“‘Enfoque en Valor’ en cada actividad de la
iniciativa de mejora?

Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Conocer como los consumidores de servicios usan cada
servicio: se trata de recopilar la informacion requerida sobre el
valor que el servicio entregara a sus consumidores, tal como:

o ¢Qué resultados esperan los consumidores de el(los)
servicio(s)?

o ¢Como ayudara el servicio a los consumidores a lograr lo
que quieren?

o ¢,Como percibiran los consumidores al proveedor?
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También incluye recopilar retroalimentacion de manera continua
para lograr una mejora continua y mantener relaciones de
servicios saludables.

e Fomente un enfoque en el valor entre todo el personal: se
trata de recomendar al personal sobre el valor que se espera
del servicio y alentarlo a tener una imagen clara de sus clientes.
El conocimiento es esencial para que comprendan para quién
estan creando el servicio o desarrollando el producto. Tener
la imagen clara de los clientes y el valor esperado resulta en
desarrollar y entregar el valor deseado y la experiencia del
cliente.

e Concéntrese en el valor durante la actividad operativa
normal, asi como durante las iniciativas de mejora: cada
individuo en una organizacion contribuye a crear y maximizar el
valor del cliente. Por lo tanto, es necesario que participen en la
creacion de valor. La participacion no debe limitarse a aquellos
que trabajan en proyectos nuevos y emocionantes.

¢ Incluya el enfoque en el valor en cada paso de cualquier
iniciativa de mejora: las personas que trabajan en unainiciativa
deben ser conscientes de lo que deberia facilitar y cémo medir
el valor que crea. Por lo tanto, es necesario que participen en
cada paso que la organizacion tome para que la iniciativa tenga
éxito. El conocimiento es esencial para que ellos conozcan su
contribucion en la creacién del valor.

Empezar Donde se Esta

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Empezar Donde se Esta” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢, Se obtuvieron los datos requeridos para la
evaluacion de una fuente confiable?

¢ Se ha identificado lo que existe lo mas
objetivamente posible?

¢, Se han identificado los servicios, practicas y
procesos que se pueden reutilizar para crear el
nuevo valor?

¢, Se conocen los riesgos asociados con la
reutilizacion de los servicios, practicas y
procesos existentes?

¢, Se necesita comenzar desde cero para crear
el nuevo valor?
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Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Observe lo que existe lo mas objetivamente posible,
utilizando al cliente, o al resultado deseado, como punto
de partida: La pregunta es acerca de la recopilacion de los
datos requeridos de la fuente para estudiar el estado actual de
los servicios. Es el punto de partida para entender el nivel de
reutilizacion. Se trata de identificar qué elementos del estado
actual tienen medidas contra los criterios establecidos. En otras
palabras, ayuda a analizar si los elementos del estado actual
son adecuados para su proposito y uso..

e Cuando se encuentren ejemplos de practicas o servicios
exitosos en el estado actual, determine si se puede y como
se pueden replicar o expandir paralograr el estado deseado:
Se trata de identificar los servicios, practicas y procesos que
pueden contribuir a crear el nuevo valor. Reutilizar lo que ya
esta disponible reduce los esfuerzos necesarios para pasar del
estado actual al estado futuro.

e Aplique sus habilidades de gestion de riesgos: Después
de identificar los elementos reutilizables. El siguiente paso
es buscar los riesgos asociados con la reutilizaciéon de estos
elementos para tomar las mejores decisiones en cada paso
hacia la creacion del nuevo valor..

e Reconozca que a veces nada del estado actual puede ser
reutilizado: Si la reutilizacion no conlleva ningun beneficio, las
organizaciones deben desarrollar el nuevo servicio desde el
principio. Sin embargo, aunque es raro tener una situacion asi,
a veces la unica forma de crear el nuevo valor es comenzar
desde cero.

Progresar Iterativamente con Retroalimentacion

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Progresar lterativamente con Retroalimentacion” con éxito
en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢, Se esta progresando iterativamente?

¢ Es la retroalimentacion un proceso continuo?

¢Cada iteraciébn cumple con los requisitos
minimos viables?
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Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Comprender el todo, pero hacer algo.: Entender el panorama
general y asumir la responsabilidad es bueno. Sin embargo,
exagerar a veces puede llevar a una “paralisis por analisis” que
le impide avanzar. Recuerde que comprender todo es esencial,
pero tome algunas medidas para hacer que el proceso sea
significativo también..

e El ecosistema estd cambiando constantemente, por lo
que la retroalimentacion es esencial: Es esencial obtener
retroalimentacion en cada paso de todos los niveles para
cumplir con los diferentes requisitos de las circunstancias
continuamente cambiantes del ecosistema..

e Rapido no significa incompleto: Dividir el trabajo en
iteraciones es benéfico para tener éxito. Sin embargo, es ilégico
tener pequefias iteraciones que estén incompletas con tal de
ser rapidos. Cada iteracion debe cumplir con los requisitos
esenciales para entregar un Producto Minimo Viable (MVP)
para su éxito. Un MVP refleja el producto final en una forma
funcional minima. Se utiliza para comprobar si la hipotesis es
correcta.

Colaborar y Promover Visibilidad

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Colaborar y Promover Visibilidad” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢, Se esta colaborando por consenso?

¢, Se esta utilizando el estilo de comunicacion
correcto?

¢ Las decisiones se basan en datos visibles?

Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Colaboracién no significa consenso: Colaborar para obtener
el consenso de todos los involucrados en la iniciativa de
mejora, incluso antes de comenzar el trabajo, no es esencial
en absoluto. Algunas organizaciones se enfocan demasiado
en obtener consenso para tratar de hacer felices a todos.
Como resultado, producen un resultado que no cumple con las
expectativas de nadie. A veces, terminan sin hacer nada.

e Comunicarse de una manera que la audiencia pueda
escuchar: Elegir el modo correcto para comunicarse con las
partes interesadas es esencial para escucharlos. Cuando
las organizaciones reunen a los diferentes grupos de partes
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interesadas, generalmente cometen el error de utilizar las
formas tradicionales de comunicacién o la misma forma de
comunicarse con todos. Eso conduce a un quiosco.

e Las decisiones solo se pueden tomar sobre datos visibles:
Las organizaciones no deben correr el riesgo de tomar
decisiones en ausencia de datos. Al tomar decisiones, siempre
recopile los datos necesarios para tener una visibilidad clara
del trabajo a realizar.

Pensar y Trabajar Holisticamente

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Pensar y Trabajar Holisticamente” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢, Se ha identificado la complejidad del sistema?

. Se estd colaborando para facilitar el
pensamiento y el trabajo de manera integral?

¢, Se han identificado los patrones en los
requerimientos e interacciones entre los
elementos del sistema?

Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Reconocer la complejidad de los sistemas: Diferentes
niveles de complejidad requieren diferentes niveles de toma
de decisiones. No puede utilizar los métodos y reglas de un
sistema simple con el sistema complejo. Eso conduce a la toma
de decisiones ineficaces. Por lo tanto, es esencial identificar el
nivel de complejidad del sistema.

e La colaboracion es clave para pensar y trabajar de manera
integral: Utilizar los mecanismos adecuados que permiten a
todos colaborar de manera oportuna es clave para pensar y
trabajar de manera integral. Proporciona una vision holistica
que permite a las organizaciones identificar y abordar cualquier
problema sin demora.

e Cuando sea posible, busque patrones en las necesidades
e interacciones entre los elementos del sistema: El andlisis
de los requisitos dados y la relacion entre varios elementos del
sistema ayuda a identificar:

o ¢Qué es esencial en cada area para tener éxito?

o ¢Qué relaciones entre los elementos pueden influir en los
resultados?
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Tal conocimiento proporciona una vision holistica a las
organizaciones y les permite prever los requisitos inesperados
y establecer los estandares.

¢ La automatizacién puede facilitar el trabajo holistico: Las
organizaciones deben enfocarse en la automatizacion siempre
que sea posible, considerando la disponibilidad suficiente de
recursos. La automatizacién admite la visibilidad de extremo a
extremo y proporciona un medio eficiente de gestién integrada.
Sin embargo, deben considerar la automatizacion como una
estrategia holistica mas que como una solucion.

Mantenerlo Simple y Practico

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Mantenerlo Simple y Practico” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion

Requerida (No)

¢(Cada actividad del proceso contribuye a la
creacion de valor?

¢ Se ha simplificado el proceso para lograr el
resultado deseado?

¢ Se tiene el niumero minimo de pasos para lograr
el objetivo?

;. Se esta utilizando efectivamente el tiempo de
todos los involucrados en el proceso?

¢, Setienen practicas que sean mas faciles de seguir?

¢, Se estan focalizando en ganancias rapidas?

Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Asegurar el valor: Hacer un analisis adecuado para garantizar
que cada actividad contribuya a la creacion de valor es esencial
para tener un producto o servicio sin complicaciones y basado
en resultados.

e Simplicidad es la maxima sofisticaciéon: Simplificar el
proceso hasta donde sea posible es esencial para lograr la
simplicidad. Es bastante dificil simplificar todo, pero es la forma
mas efectiva de desarrollar el resultado deseado.

e Hacer menos cosas, pero hacerlas mejor: Para mejorar la
calidad es esencial minimizar las actividades, para incluir solo
los pasos 0 acciones necesarios, que crean valor para las
partes interesadas. Siempre concéntrese en hacer o entregar
trabajo de calidad, en lugar de grandes numeros.
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e Respetar el tiempo de las personas involucradas: El tiempo
es el factor crucial para el éxito de cualquier iniciativa. Por lo
tanto, nunca vaya con un proceso demasiado complicado, que
sea burocratico. Tal proceso siempre lleva a una mala gestién
del tiempo de todos los involucrados en el proceso.

e Mas facil de entender, mas probable de adoptar: Cuando quiera
que las personas adopten una practica, asegurese de que sea
facil de entender para que puedan seguirla sin ninguna dificultad.

e |La simplicidad es la mejor ruta para lograr ganancias
rapidas: Las ganancias rapidas son esenciales, ya sea
trabajando en un proyecto, cualquier iniciativa de mejora o
actividades operativas diarias para entregar valor a intervalos
regulares. La mejor manera de lograr ganancias rapidas es a
través de la simplicidad..

Optimizar y Automatizar

La siguiente lista de verificacion se puede utilizar para aplicar el
principio “Optimizar y Automatizar” con éxito en la vida real.

Pregunta Descripcion (Si) / Accion Requerida

(No)

¢ Se han simplificado u optimizado las tareas
antes de intentar automatizarlas?

¢, Se han definido las métricas?

¢ Se estan utilizando los otros principios guia
de manera adecuada?

Los siguientes puntos explican por qué es necesario responder las
diversas preguntas que incluye la lista de verificacion:

e Simplifique y / u optimice antes de automatizar: siempre
dedique algo de tiempo a analizar los estandares y los procesos
que se repiten. El analisis le ayuda a racionalizar e identificar el
punto de partida de la automatizacion.

¢ Defina sus métricas: definir un conjunto de métricas basadas
en resultados que se centren en el valor es esencial para
evaluar los resultados de la optimizacion, definir la linea base
y medir el logro.

e Utilice los otros principios guia al aplicar este: Los
principios guia estan vinculados entre si. Por lo tanto, siempre
considere los otros principios guia durante la optimizacion y la
automatizacién. Por ejemplo:

o “Progrese iterativamente con retroalimentacion: La
optimizaciéon y la automatizacién iterativas haran que el
progreso sea visible y aumentara la participacion de las
partes interesadas para futuras iteraciones.
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o Mantenerlo simple y practico: Es posible que algo sea
simple, pero no optimizado, asi que use estos dos principios
juntos al seleccionar mejoras.

o Enfoque en valor: La seleccion de qué optimizar y
automatizar, y también cémo hacerlo, debe basarse en lo
que permitira el mejor valor para la organizacion.

o Empezar donde se esta: La tecnologia ya disponible en la
organizacién puede tener caracteristicas y funcionalidades
que actualmente estan sin explotar o subutilizadas.
Aproveche lo que ya existe para implementar oportunidades
de optimizacién y automatizacion de forma rapida y
econdmica “.

La fuente del texto citado es ITIL® Fundamentos (ITIL® 4 edicién), 2019. Copyright ©
AXELOS Limited 2019. El material se reproduce bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.

Interaccion Entre Principios

Los principios guia interactuan entre si. Por lo tanto, siempre recuerde
reconocer como dependen unos de otros.

“Por ejemplo, si una organizacion se compromete a progresar
iterativamente con retroalimentacion, también debe pensar y trabajar
holisticamente para garantizar que cada iteracion de una mejora
incluya todos los elementos necesarios para obtener resultados
reales”.

“Del mismo modo, hacer uso de los comentarios apropiados es clave
para la colaboracién, y centrarse en lo que realmente sera valioso
para el cliente hace que sea mas facil mantener las cosas simples y
practicas”.

“Las organizaciones no deben usar solo uno o dos de los principios,
sino que deben considerar la relevancia de cada uno de ellos y como
se aplican juntos. No todos los principios seran criticos en todas las
situaciones, pero deberian revisarse en cada ocasion para determinar
qué tan apropiados son”.

La fuente del texto citado es ITIL® Fundamentos (ITIL® 4 edicion), 2019. Copyright ©

AXELOS Limited 2019. El material se reproduce bajo licencia de AXELOS Limited.
Todos los derechos reservados.
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V-Ve1i\% (oo M Recapitular los Principios Guia

Tiempo de Actividad: 15 minutos

Enfoque

Los siete principios guia son principios universales que pueden aplicarse en diferentes situaciones
y pueden utilizarse para guiar a una organizacion a lo largo de su ciclo de vida.

Tarea
Identifique qué principios guia se aplican o requieren en los siguientes escenarios.

Scenario Principles

1. El Comité Asesor de Cambios (CAB) solo se retine una vez al mes. En
este mes, hay mas de 20 elementos reportados que deben estar en espera
hasta que el CAB los apruebe. Debido a la baja frecuencia de reuniones,
las afectaciones se acumulan. Tener reuniones quincenales mas cortas
mantiene el flujo en marcha.

2.  Aumente el nivel de comunicacién y cooperacion entre los equipos de
desarrollo y los equipos de operacidon para ofrecer el nivel correcto de
utilidad (requisitos funcionales) y garantia (requisitos no funcionales) y
crear una experiencia positiva para el cliente y el usuario.

3. Lasorganizaciones estan adoptando la idea de los equipos DevOps. En un
equipo de este tipo, las personas trabajan estrechamente y hacen visible
el trabajo a través de los tableros Kanban, por ejemplo. También, el cliente
esta representado en el rol de Duefio del Producto en estos entornos.

4. Cuando se disefia, construye y despliega un nuevo servicio en produccion,
es esencial tomar en consideracion las cuatro dimensiones (Organizaciones
y Personas, Informacién y Tecnologia, Socios y Proveedores, Procesos
y Flujos de Valor). Si se ignora alguno de ellos, tendra una influencia
negativa significativa en la calidad general del servicio.

5. Lo que se ha construido, necesita ser probado. Por mdltiples razones, las
pruebas pueden ser automatizadas; pero antes de automatizar las rutinas
de prueba, primero debe optimizar las mismas.

6. El departamento se estd moviendo a la nueva versién de SharePoint.
Con la actualizacién anterior, se perdieron muchos datos y las personas
no pudieron acceder a Intranet durante dias. Las lecciones aprendidas
de este proyecto deben tomarse en cuenta al realizar la actualizacion.
Ademas, el equipo debe alinear la planificacion de la actualizacién con
cualquier otro proyecto que se esté ejecutando para reducir las molestias.
También, podria ser que otro equipo ya esté trabajando en la nueva version
de SharePoint.

7. Al crear un nuevo programa de Salud en linea, el equipo necesitaba
recopilar informacion sobre la conceptualizacién de la intervencion del
sitio web, estructura y adaptacion del contenido y las expectativas sobre
la funcionalidad de la intervencién. Con la estructura inicial de la interfaz
del sitio web, ejecutaron cinco iteraciones para optimizar el disefio visual
del sitio, como el color, disefio de la pagina principal y las paginas web
secundarias, asi como el formato del contenido y las pestafias / cuadros
de mensajes / enlaces cruzados en todo el sitio web.

8. El plan de una aerolinea es acelerar el proceso de facturacion brindando
funcionalidades de registro en linea, combinadas con laimpresion de etiquetas
de equipaje en el hogar. Esto le dara al consumidor (pasajero) una experiencia
de viaje mas atractiva. - Centrarse en valor y optimizar y automatizar.
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EJERCICIO: PREGUNTAS DE OPCION MULTIPLE

Pregunta 1. ¢ El principio guia “Empezar donde se esta” sugiere
el uso de cual de las siguientes actividades?

a) Observar directamente
b) Accion iterativa
c) Gestion del proyecto
d) Implementacion de mejoras
Pregunta 2. ;EI principio guia “Optimizar y automatizar” se

relaciona de manera mas precisa con cual de los siguientes
enfoques para la gestion de servicios?

a) Agile

b) B.Lean

c) C.COBIT

d) D.ISO/IEC 20000

Pregunta 3. ;La comprension de la experiencia del cliente
é

y usuario debe ser administrada activamente. Este es un

elemento de cual principio guia?

a) Enfoque en valor
b) Empezar donde se esta
c) Pensary trabajar holisticamente
d) Colaborar y promover visibilidad
Pregunta 4. ;Comprender el producto minimo viable de cada

iteracion al realizar un desarrollo agil es la aplicacion de qué
principio guia?

a) Colaborar y promover visibilidad
b) Pensary Trabajar Holisticamente
c) Progresar lterativamente con Retroalimentacion

d) Mantenerlo Simple y Practico

52 | Copyright © 2019



Médulo 3 | Los Principios Guia

RESUMEN DEL MODULO

En este modulo, aprendio:
e | os siete Principios Guia son:

o Enfoque en Valor: El objetivo crear valor alos consumidores
de servicios.

o Empezar donde se esta: Se enfoca en considerar lo que
ya esta disponible en lugar de empezar desde cero (o
Reusabilidad).

o Progresar Iterativamente con Retroalimentacién: Se
centra en evitar “todo de una vez” y recopilar los comentarios
oportunos.

o Colaborar y Promover Visibilidad: Se enfoca en eliminar
silos y construir confianza.

o Pensar y Trabajar Holisticamente: Se centra en trabajar
de forma integral.

o Mantenerlo Simple y Practico: Se centra en simplificar los
métodos de trabajo complejos.

o Optimizar y Automatizar: Se enfoca en optimizar el trabajo
realizado por sus recursos humanos y técnicos.

e | as siguientes pautas que debe tener en cuenta para cada
principio guia son:

o Enfoque en Valor:

o Saber como los consumidores de servicios usan cada
servicio.

o Fomentar un enfoque en el valor entre todo el personal

o Centrarse en el valor durante la operacion normal, asi
como durante las iniciativas de mejora

e Empezar donde se esta:

o Observar lo que existe lo mas objetivamente posible,
utilizando al cliente o resultado deseado, como punto de
partida

o Cuando se encuentran ejemplos de practicas o servicios
exitosos en el estado actual, determine si y cdmo se pueden
replicar o expandir para lograr el estado deseado

o Aplicar las habilidades de gestion de riesgos

o Reconocer que a veces nada del estado actual puede ser
reutilizado
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° Progresar lterativamente con Retroalimentacion:
o Comprender el todo, pero hacer algo

o El ecosistema esta cambiando constantemente, por lo que
la retroalimentacion es esencial.

o Rapido no significa incompleto
e Colaborar y Promover Visibilidad:
o Colaboracioén no significa consenso

o Comunicarse de una manera que la audiencia pueda
escuchar

o Las decisiones so6lo se pueden tomar con datos visibles
e Pensar y Trabajar Holisticamente:
o Reconocer la complejidad de los sistemas.

o La colaboracion es clave para pensar y trabajar de manera
holistica.

o Donde sea posible, busque patrones en las necesidades e
interacciones entre los elementos del sistema

e Mantenerlo Simple y Practico:

o Asegurar el valor

o Simplicidad es la maxima sofisticacion

o Haz menos cosas, pero hazlas mejor

o Respetar el tiempo de las personas involucradas

o Entre mas facil de entender, mas probabilidades de adoptar

o Lasimplicidad es la mejor ruta para lograr ganancias rapidas
e Optimizar y Automatizar:

o Simplificar y/u optimizar antes de automatizar.

o Definir las métricas

o Utilizar los otros principios guia al aplicar este
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