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Inicio

Introduccion

iBienvenido al curso Conceptos béasicos para la certificacion en ITIL®v3!

En la actualidad, los negocios enfrentan grandes retos, uno de ellos es el uso de las TI.
Es por esto que en los ultimos afios ha crecido el interés por adquirir un nivel
profesional acreditado por reconocimientos y certificaciones.

Con la finalidad de ofrecer herramientas necesarias para mejorar el servicio en las
empresas y gracias a la iniciativa del gobierno del Reino Unido, se cre6 ITIL®v3, el mas
grande acercamiento a la gestién del servicio de Tl a nivel mundial. ITIL® v3 es un
conjunto de buenas préacticas para la administracion de servicios de Tl. Las mejores
practicas constituyen una de las modalidades por las que se alcanza una gestion de
servicios de Tl sumamente eficiente y prueba de ello son los multiples resultados que han
adquirido las empresas mas exitosas.

ITIL acredita individuos, no empresas. La certificacion, a su vez, garantiza un mejor
posicionamiento tanto de la empresa como del nivel de efectividad en la gestion de TI. A
lo largo de este curso, se obtendra un entendimiento general de las fases del ciclo de
vida del servicio de TI.

¢, Qué es Information Technology Infrastructure Library (ITIL®v3)?

Es un conjunto de publicaciones de las mejores practicas para la gestién del
servicio de Tl. ITIL®v3 proporciona guias de calidad para la prestacién de servicios
de Tl y los procesos, funciones y otras competencias necesarios para sustentarlas. Con
este curso es posible obtener los conocimientos necesarios para la certificacion de
ITIL®V3, ademas de adquirir las competencias necesarias que ayuden a las empresas u
organizaciones en la creacion de estrategias basicas para la gestién del servicio de
TI.

Objetivo

El participante sera capaz de identificar los conocimientos basicos, objetivos, conceptos y
beneficios de ITIL®v3 para relacionarlos con las distintas fases del ciclo de vida del
Servicio y sus procesos.

Temario

1. Introduccién a ITIL®v3

2. Términos clave y roles
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Tema 1. Introduccién a ITIL®V3

Introduccion

En este tema se dara a conocer todo lo referente a ITIL®v3 y su evolucion, los retos de
la gestion del servicio de TI, el ciclo de vida de ITIL®v3 y los principales roles de los
procesos.

Es importante, recordar que durante el curso encontraras términos identificados con un
simbolo de advertencia £). Su comprension es obligatoria para el examen.

Objetivo

Explorar ITIL®v3 para comprender que abarca la estrategia, el disefo, la transicion, la
operacion y la mejora continua como fases del ciclo de vida del servicio.

1. ¢Qué es ITIL®v3?

ITIL®v3 (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de
publicaciones de mejores practicas para la gestion del servicio de TI. Es propiedad de la
Oficina del Gabinete (parte del Gobierno de Su Majestad). La finalidad de ITIL®v3 es
proporcionar guias de calidad para la prestacién de servicios de Tl ademas de los
procesos, funciones y otras competencias necesarias para sustentarlos.

Caracteristicas que contribuyen a entregar valor al negocio:
1. Vendedor- neutral - aplicables a cualquier organizacion de TI.
2. Sin prescripcion - practicas que pueden ser aplicadas a todo tipo de organizacion.

3. Mejor préctica - presenta experiencias y conocimiento de los mejores proveedores de
servicio en el mundo.

ITIL®V3 es adoptado porque permite:

Entregar valor a los clientes a través de servicios.

Gestionar la inversién y presupuesto destinado a TI.

Gestionar el riesgo.

Gestionar el conocimiento.

Gestionar las competencias y recursos para entregar servicios efectivos y eficientes.
Permitir la adopcién de un enfoque estandar para gestionar el servicio.

Cambiar la cultura organizacional de “apoyar al logro” a “mantener el éxito”.
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Mejorar la interaccion con clientes.
Coordinar la entrega de bienes y servicios a través de una cadena de valor.
Optimizar y reducir costos

Evolucién de ITIL®v3

Estos cambios son:

La gestidn del servicio no esta sola y Unicamente para apoyar el producto final
(como se veia en la v2).

Se incluyen nuevos procesos para dar mas robustez al servicio, con modelos
gue soporten cualquier tipo de organizacion.

Proporciona un marco holistico del ciclo de vida.

Reconoce al servicio como un elemento que proporciona valor al cliente.

Retos de la gestién del servicio de Tl

Y
Y

 La naturaleza intangible del resultado y de los

productos intermedios de los procesos de servicio.
J

D\

* La demanda esta estrechamente vinculada con los
activos del cliente.

El alto nivel de contacto entre los productores y
consumidores de los servicios.
y,

D\

La naturaleza perecedera del producto, del servicio
y de la capacidad de servicio.
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2. Ciclo de viday el rol del gobierno de TI

El ciclo de vida comprende la gestion del servicio.

Procesos de ITILv3

= Mejora continua
=) delservicio
- Coordinacion del disefio.
+ Gestion del catalogo de servicios.
+ Gestién de niveles de servicio.
- Gestién de capacidad.
+ Gestion de disponibilidad. AR
- Gestion de continuidad Transicion
de servicios de TI. delservicio
- Gestién de seguridad de la
informacion.
« Gestion de proveedores.

Estrategia
delservicio

+ Gestion estrategica para 4%¢ °
servicios de TI.

+ Gestion del portafolio de
servicios.

« Planificacion de la transicion y

soporte,

+ Gestion de cambios.
« Gestion de activos de servicio y

configuracion.

« Gestion de liberacion e

Implementacion.

- Validacion y pruebas del servicio,
+ Evaluacion de cambio.
« Gestion del conocimiento.

+ Gestion de incidente.

+ Geslioén de eventos.

+ Cumplimiento de
solicitudes.

* Gestion de problemas.
Gestion de acceso.

Funciones:

~Service desk.
-Gestion técnica,
«Gastion de aplicaciones.
-Gastion de operaciones

: ; g de Tl
« Gestion financiera para ‘
serviclos de TI. ‘
+ Gestion de demanda.
+ Gestion de relaciones del
nggco. - Proceso de mejora en 7 pasos @Crwen copynght 2011 Reprocuced under licence from Cabinet Office

Procesos de ITIL®V3

Estrategia del servicio

Gestion estratégica para servicios de Tl
Gestion del portafolio de servicios
Gestion financiera para servicios de Tl
Gestion de demanda

Gestidn de relaciones del negocio

Disefio del servicio

Coordinacion del disefio

Gestion del catélogo de servicios
Gestion de niveles de servicio

Gestion de capacidad

Gestion de disponibilidad

Gestion de continuidad de servicios de TI
Gestion de seguridad de la informacién
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Gestion de cambios
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Gestion de activos de servicio y configuracion
Gestion de liberacién e implementacion

Validacion y pruebas del servicio
Evaluacién de cambio
Gestiéon del conocimiento

Planificacién de la transicion y soporte

Operacion del servicio
Gestion de incidente
Gestidn de eventos
Cumplimiento de solicitudes
Gestion de problemas
Gestién de acceso

Mejora continua del servicio
Proceso de mejora en 7 pasos

ITIL®V3 core: ciclo de vida del servicio

Estrategia del servicio (SS) [service strategy]

Gestion de
relaciones
del negocio

Gestion de
demanda

Gestion
estratégica
para
servicios de
Tl

Gestion del
portafolio de
servicios

Gestion
financiera
para
servicios de
Tl
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Valor para el negocio

Da soporte a la capacidad de vincular actividades realizadas por el proveedor de
servicios con resultados que sean criticos para clientes internos y externos.
Permite al proveedor de servicios tener un entendimiento claro de qué tipo y qué
niveles de servicio generan éxito con los clientes, y como organizarse en forma
Optima para entregar y dar soporte a esos Servicios.

Permite al proveedor de servicios responder rapida y efectivamente a cambios en
el ambiente del negocio.

Da soporte a la creacion y mantenimiento de un portafolio de servicios
cuantificados que permitird al negocio lograr un retorno positivo sobre la inversion
en los servicios.

Facilita la comunicacion funcional y transparente entre el cliente y el proveedor de
servicios para que ambos tengan un entendimiento consistente de qué es
requerido y cGmo sera entregado.

Proporciona los medios al proveedor de servicios para organizarse y que pueda
proveer servicios en forma eficiente y efectiva.

Herramientas de apoyo

De simulacién, demanda, optimizacién y provision
Caso de negocio

Portafolio de servicios
Desarrollo organizacional

Propietario de servicio
Duefio y gerente del proceso de:
0 Gestion estratégica para servicios de Tl

0 Gestion del portafolio de servicios
0 Gestidn de relaciones del negocio
0 Gestion financiera para servicios de Tl

0 Gestion de demanda
Gerente de estrategia del negocio
Grupo de direccién de TI
Director de TI/ Director de gestion del servicio
Gerente de relaciones del negocio
Clientes o usuarios
Encargado del presupuesto
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Procesos de la estrategia del servicio (SS) [service strategy]

Gestion
estratégica
para servicios
de Tl

Gestion de Gestion del
relaciones del portafolio de
negocio servicios

Gestion
Gestion de financiera
demanda para servicios
de TI
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Gestion estratégica para servicios de Tl

Define y mantiene la perspectiva, posicion, planes y patrones de una organizacion con
respecto a sus servicios y la gestion de los mismos. Una vez que la estrategia ha sido
definida. También es responsable de garantizar que se logren los resultados previstos del
negocio.

Gestién del portafolio de servicios

Asegura que el proveedor de servicios tiene una combinacién adecuada de servicios para
satisfacer los requerimientos de resultados del negocio a un nivel adecuado de inversion.
Considera los servicios en términos de valor que ofrecen al negocio.

Gestién financiera para servicios de Tl

Gestiona la elaboracion del presupuesto, la contabilidad y los requerimientos de cobro del
proveedor de servicios de TI. Asegura un nivel adecuado de financiamiento para disefar,
desarrollar y entregar servicios que respondan a la estrategia de la organizacion de una
manera rentable.

Gestion de demanda

Entiende, anticipa e influye en la demanda de servicios por parte de los clientes. Trabaja con
la gestibn de capacidad para asegurar que el proveedor de servicios tenga suficiente
capacidad para satisfacer la demanda requerida.

Gestion de relaciones del negocio

Mantienen una relacién positiva con los clientes. Identifica las necesidades del cliente y
asegura que el proveedor de servicios sea capaz de satisfacer estas necesidades con un
adecuado catalogo de servicios.

Disefio del servicio (SD) [service design]

Propésito

Disefiar servicios de Tl en conjunto con las practicas de gobierno de TI, los procesos y las

politicas, siguiendo la estrategia del servicio y facilitando la introduccién de dichos servicios al

ambiente de produccion. Asegurar la calidad en la entrega del servicio, la satisfacciéon del

cliente y una estrategia efectiva en costos.

Objetivos

Diseflar servicios de Tl de manera tan efectiva que se requiera un minimo de mejoras

durante el ciclo de vida.

Alcance

Incluye el disefio de:

e Servicios nuevos o modificados.

e Sistemas de informacidon de gestion y herramientas, especialmente el portafolio de
servicios.

e Arquitectura tecnolégica y sistemas de gestion.

o Procesos, roles, responsabilidades y competencias requeridas.

e Meétodos de medicion y métricas.

Valor para el negocio

Reduce costos totales de propiedad (TCO).
Mejora la calidad del servicio.

Mejora la consistencia en el servicio.

Facilita la implementacién de servicios nuevos.
Mejora la alineacién de servicios.
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Desempefia mas efectivamente los servicios.

Mejora el gobierno de TI.

Gestiona el servicio y procesos de Tl mas efectivamente.

Mejora la informacion y la toma de decisiones.

Mejora la alineacién con la estrategia y el valor entregado a los clientes.

Herramientas de apoyo

Roles

CapMIS, AVMIS

Portafolio de aplicaciones

Portafolio de requerimientos

Catéalogo de servicios de negocio

Catéalogo de servicios técnicos

Andlisis de fallas del servicio

Planes de mantenimientos

Proyeccion de la disponibilidad de los servicios

Propietario del servicio.
Practitioner del proceso.
Duefo y gerente del proceso de:
. Coordinacién del disefio.
. Gestion del catalogo de servicios.
. Gestion de niveles de servicio.
. Gestion de disponibilidad.
. Gestion de capacidad.
. Gestion de continuidad de servicios de TI.
. Gestién de seguridad de la informacion.
. Gestion de proveedores.

Propietario del servicio en gestién de niveles de servicio, gerente de relaciones del

negocio en gestién de niveles de servicio.
Planeador de TI.
Disefiador / arquitecto de TI.
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Procesos de disefio del servicio (SD)

Coordinacion del disefio

Coordina todas las actividades del disefio del servicio, procesos y recursos. Asegura la
consistencia y efectividad del disefio del servicio de TI, sistemas de informacién de gestién del
servicio, arquitecturas, tecnologias, procesos, informaciéon y métricas, sean estos nuevos o
modificados.

Gestioén del catdlogo de servicios

Proporciona y mantiene el catalogo de servicios y asegura que esté disponible para aquellos
que estén autorizados a acceder a él.

Gestion de niveles de servicio

Negocia acuerdos de niveles de servicio alcanzables y de asegurar que estos se cumplan. Es
responsable de asegurar que todos los procesos de gestion del servicio de Tl, acuerdos de
nivel operativo y de los contratos de soporte sean adecuados para los objetivos del nivel del
servicio acordados.

Gestion de capacidad

Asegura que la capacidad de los servicios de Tl y la infraestructura de Tl puedan cumplir con
los requerimientos acordados, relacionados con la capacidad y el desempefio de una manera
rentable y oportuna.

Gestion de disponibilidad

Asegura que los servicios de Tl cumplan con las necesidades actuales y futuras de
disponibilidad del negocio de una manera rentable y oportuna.

Gestion de continuidad de servicios de TI

Gestiona los riesgos que podrian afectar seriamente los servicios de Tl. Garantiza que el
proveedor de servicios de Tl siempre puede entregar niveles minimos de servicio que hayan
sido acordados.

Gestion de seguridad de la informacién

Asegura que la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos, informacion, datos
y servicios de Tl de una organizacion satisfagan las necesidades acordadas del negocio.
Gestion de proveedores

Obtiene el valor por el dinero pagado a los proveedores, asegurandose que todos los contratos
y acuerdos apoyan las necesidades del negocio.
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Transicion del servicio (ST) [service transition]

Propésito

Asegurar que los servicios nuevos, modificados o retirados, cumplan con las expectativas del
negocio tal y como fueron documentados en las fases de estrategia del servicio y de disefio

del servicio.
Objetivos

Planear y gestionar los cambios del servicio de manera eficiente y efectiva.

Gestionar los riesgos relacionados con los servicios nuevos, modificados y
retirados.

Implementar con éxito liberaciones dentro de los ambientes soportados.

Establecer expectativas correctas del desempefo y del uso de servicios nuevos
0 modificados.

Asegurar que los cambios de servicios creen el valor esperado en el negocio.

Proporcionar una buena calidad del conocimiento e informacion acerca de los servicios y
activos del servicio.

Alcance

Proporciona la guia para desarrollar e implementar capacidades para la transicion de
servicios nuevos y modificados en ambientes que tienen soporte. Incluye planeacion de la
liberacion, creacion, pruebas, evaluacion y entrega.

Valor para el negocio

Permite estimar costos, tiempos, requerimientos de recursos y riesgos asociad
a transicion del servicio.

Produce volimenes mas altos de cambios exitosos.

Facilita la adopcion y seguimiento.

Permite compartir y reutilizar los activos de la transicion del servicio.

Reduce retrasos en conflictos y dependencias.

Reduce esfuerzos en gestionar la prueba de transicion del servicio y pilotos.
Mejora el establecimiento de expectativas para todo interesado.

Aumenta la confianza en la entrega del servicio nuevo o modificado, sin afect
otros servicios o interesados.

Asegura que el servicio nuevo o modificado sea facil de mantener y rentable.
Mejora el control de activos de servicio y configuracion.

Herramientas de apoyo

ConfigMS, SKMS, DML, CMDB, activos, categorias de ECs, lineas base de servicios
y de ECs

Libreria definitiva de medios (MDL)

Calendario de cambios

Propietario del servicio.
Gerente de transicion del servicio
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Duefio y gerente del proceso de:

Planificacion de la transicion y soporte.
Gestion de cambios.

Gestion de activos de servicio y configuracion.
Gestion de liberacién e implementacion.
Validacion y pruebas del servicio.

Evaluacién de cambio.

Gestidn del conocimiento.

Practitioner de:

Planificacion de la transicion y soporte.
Cambios.

Paquetes de liberacién.

De implementacion.

Soporte temprano.

Validacion y pruebas del servicio.
Gestion del conocimiento.

Autoridad de cambios, miembro del CAB.
CAB chair.

Analista de configuracion, bibliotecario de configuracion.

Gerente de ambiente de prueba.
Creador del conocimiento.
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Procesos de transicion del servicio (ST)

Gestion de
cambios

Planificacion de la Gestion de activos
transiciény de servicio y
soporte configuracion

Gestion de cambios

Controla el ciclo de vida de todos los cambios, permitiendo que se realicen los que son benefi
minimizando la interrupcion de servicios de TI.

Gestion de activos de servicio y configuracion

Asegura que los activos, requeridos para entregar servicios, estan debidamente controlados, ¢
informacion precisa y confiable sobre estos y que esté disponible cuando y donde se necesite.
informacion incluye detalles de cémo se han configurado los activos y las relaciones entre ellos
Gestion de liberaciéon e implementacion

Planifica, programa y controla la construccion, prueba e implementacion de liberaciones y de p
nuevas funcionalidades que son requeridas por el negocio al tiempo que protege la integridad |
servicios existentes.

Validacién y pruebas del servicio

Valida y prueba un servicio de Tl nuevo o modificado. Garantiza que el servicio de Tl coincida
especificacion de disefio y satisfaga las necesidades del negocio.

Evaluacion de cambio

EvallGa formalmente un servicio de Tl, nuevo o modificado, para asegurar que los riesgos han :
gestionados y para ayudar a determinar si se autoriza el cambio.

D.R. © Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnoldgico de Monterrey | México, 2012. 15



Conceptos basicos para la certificacion en ITIL®v3

Gestion del conocimiento

Comparte perspectivas, ideas, experiencias e informacion y se asegura de que éstas estan
disponibles en el lugar correcto y en el momento adecuado. Permite tomar decisiones
informadas y mejora la eficiencia al reducir la necesidad de redescubrir el conocimiento.
Planificacion de la transicion y soporte

Planifica todos los procesos de transicion del servicio y de la coordinacién de los recursos
que requieren.

Operacion del servicio (SO) [service operation]

Propésitos
Coordinar y llevar a cabo las actividades y procesos requeridos para la entrega y gestion del
servicio de Tl para usuarios y clientes del negocio, bajo los acuerdos de niveles de servicio.
Ser responsable de la administracién del dia a dia de la tecnologia utilizada para la entrega
de servicios y su soporte.
Objetivos
¢ Mantener la satisfaccién y confianza en Tl a través de la entrega y soporte efectivo y
eficiente de los servicios de Tl acordados.
e Minimizar el impacto de interrupciones en las actividades diarias del negocio.
e Asegurar la entrega de servicios de Tl s6lo a aquellos que estan autorizados para
recibirlos.
Alcance
Incluye los servicios, procesos de gestion del servicio, la tecnologia y la gente.

Valor para el negocio

e Reduce el trabajo no planificado y los costos para el negocio y TI.

¢ Reduce la duracion y frecuencia de las interrupciones.

¢ Proporciona resultados operacionales y datos que pueden ser usados por otr
de ITIL®v3 para mejorar servicios continuamente.

¢ Alcanza las metas y objetivos de las politicas de seguridad de la organizacion.

e Proporciona un rapido y efectivo acceso a los servicios estandar.

e Proporciona una base para operaciones automatizadas

Comunicacién

Los tipos de comunicacion incluyen:

Comunicacion operacional de rutina
Comunicacion entre turnos

Informes de desempefio

Comunicacioén en proyectos

Comunicacion relacionada con cambios
Comunicacion relacionada con excepciones
Comunicacion relacionada con emergencias
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e Capacitacién en procesos y disefios de servicios nuevos o personalizados

e Comunicacion de estrategia, de disefio y de transicion a equipos de operacion del

servicio

Herramientas de apoyo

e KEDB

Autoayuda, solucién remota

Scripts de diagndstico

Herramientas/apoyo/documentos de telefonia ACD/IVR/CTI
Administracion de flujos de trabajo

Roles

Propietario del servicio.
Practitioner del proceso.
Duefio y gerente del proceso de:
+ Gestidn de incidente.
» Gestion de problemas.
» Cumplimiento de solicitudes.
« Gestion de eventos.
» Gestion de acceso.
Analistas de:
« Primera, segunda y tercera linea.
» Problemas.
» Cumplimiento de solicitudes.
Personal de:
» Service desk.
» Gestion técnica y de aplicaciones,
» Gestion de operaciones de TI.

Gerente del service desk, supervisor del service desk, analista del service desk, super usuario.
Gerente/Lider de equipo técnico, analista/arquitecto técnico, operador técnico.

Gerente de operaciones de TI, lider de turno, analista de operaciones de Tl, operador de TI.
Gerente/lider de equipo de gestidn de aplicaciones, analista/arquitecto de aplicaciones.
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Procesos de la operacion del servicio (SO)

Gestion de incidente

Gestion de Gestion de
acceso eventos

Gestion de incidente

Gestiona el ciclo de vida de todos los incidentes. Asegura que se restablezca la operacion
normal de servicio lo antes posible y se minimice el impacto al negocio.

Gestion de eventos

Gestiona los eventos durante todo su ciclo de vida. Es una de las principales actividades de
las operaciones de TI. Incluye la coordinaciébn de actividades para detectar eventos,
entenderlos y determinar la accion de control apropiada

Cumplimiento de solicitudes

Gestiona el ciclo de vida de todas las solicitudes de servicio.

Gestion de problemas

Gestiona el ciclo de vida de todos los problemas. Previene proactivamente la ocurrencia de
incidentes y minimiza el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.

Gestion de acceso

Permite que los usuarios hagan uso de los servicios de TI, datos u otros activos. Ayuda a
proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos, garantizando que so6lo
los usuarios autorizados pueden accederlos o modificarlos. Implementa las politicas de
gestién de seguridad de la informacion y, a veces, es conocido como gestion de permisos o
gestién de la identidad.
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Mejora continua del servicio (CSI) [continual service improvement]

Propdsito
Alinear los servicios de Tl con las necesidades cambiantes del negocio al identificar e
implementar mejoras a estos servicios para que soporten los procesos de negocio.

Informes del servicio

Son las actividades que generan y entregan los informes de logros y tendencias en
comparacion con los niveles de servicio. El formato contenido y frecuencia de los informes
deben ser acordados con los clientes.

Medicién del servicio

Maneja expectativas del cliente y el desempefio del proveedor, por requisitos del servicio y de
documentacion acordados, supervisando y divulgando la entrega del servicio.

Objetivos

Alcance

Revisar, analizar y hacer recomendaciones de las oportunidades de mejora en cada
fase del ciclo de vida del servicio.

Revisar y analizar los resultados de ejecucion de los niveles de servicio.

Identificar e implementar actividades individuales para mejorar la calidad en el
servicio de TI.

Mejorar la efectividad en costos en la entrega de servicios de TI.

Asegurar que sean usados métodos de gestibn de calidad para soportar las
actividades de mejora continua.

Asegurar que los procesos tengan objetivos y que sean medidos
claramente definidos que permitan la mejora.

Entender qué medir, por qué se esta midiendo y cual es el resultado exitoso que
debe de existir

La salud general de gestion de servicios de TI como una disciplina.

Alineacién continua del portafolio de servicios con las necesidades presentes y
futuras del negocio.

La madurez de los procesos para cada servicio en el modelo del ciclo de vida del
servicio.

Mejora continua de todos los aspectos de los servicios de Tl y de los activos de
servicio que le dan soporte.
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Valor para el negocio

e Permite una mejora gradual y continua en la calidad del servicio,
cuando se justifica.

e Asegura que los servicios de TI permanezcan alineados
continuamente a los requerimientos del negocio.

¢ Obtiene resultados de mejora gradual en costos y efectividad, a
través de reduccion de estos y/o la competencia de manejar mas
trabajo al mismo costo.

¢ Usa monitoreo e informes para identificar oportunidades de mejora en
todas las etapas y procesos del ciclo de vida.

e |dentifica oportunidades para mejorar estructuras organizacionales,
competencias, socios, tecnologia, habilidades del personal,
capacitacion y comunicaciones.

Proceso de mejora continua del servicio (CSI)

Responsable de definir y gestionar los pasos necesarios para identificar, definir, recopilar, procesar,
analizar, presentar e implementar mejoras.

Mide continuamente el desempefio del proveedor de servicios de Tl y se realizan las mejoras a los
procesos, a los servicios de Tl y a la infraestructura de Tl con el fin de aumentar la eficiencia, la
efectividad y la rentabilidad.

El rol de gobierno de Tl en el ciclo de vida del servicio

Asegura que las politicas y estrategias sean implementadas y que sigan correctamente los procesos.
Incluye:
o Definicidon de roles y responsabilidades.
e Mediciony presentaciéqde informes.

e Adopcion de medidas para redisiete & sariRiter problema identificado.

Gobierno corporativo Gobierno del negocio
i.e. cumplimiento i.e. desempefio
Garantia de rendicion Creacion de valor
de cuentas Utilizacion de recursos

© Crown copyright 2011 Reproduced under license from Cabinet Office.
CSI Figure 3.6 Enterprise governance (source: CIMA), page 42
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Conclusioén

En este tema se adquirieron los conocimientos necesarios para poder describir los
beneficios de la gestion de servicio como una practica.

Se ha obtenido la capacidad de sefialar qué es ITIL®v3, su historia y reforzar el
entendimiento del ciclo de vida del servicio.
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Tema 2. Términos clave y roles

Introduccion

Es importante resaltar que cada etapa del ciclo de vida del servicio tiene su propio
propoésito, objetivo, alcance, actividades, términos clave, etc. Tu orientacion basica,
como futuro profesional de TI, debera en todo momento estar dirigida a transformar los
recursos disponibles en servicios valiosos. Implementarlos es tarea de la gestion de
servicios. Todo lo referente a esta gestion, el ciclo de vida de ITIL®v3, su forma de
gobierno, incluida también la manera en que el modelo RACI apoya a su definicién, se
dara en este tema.

Objetivo
Identificar los principales términos claves, roles y el modelo RACI para comprender las
implicaciones de ITILv3 en la gestién de los recursos (humanos y materiales) del negocio.

Contenido
1. Términos clave

2. Principales roles

3. Modelo RACI
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1. Términos Clave

Gestion del servicio [service management]
Conjunto de competencias especializadas de la organizacion que proporcionan valor
a los clientes en forma de servicios. Las competencias adquieren forma de funciones

y procesos para gestionar los servicios a lo largo de un ciclo de vida, con
especializaciones en estrategia, disefio, transicidon, operacion y mejora continua.

Gestion de servicios de TI [IT service management (ITSM)].

Es la implementacién y gestion de la calidad de los servicios de Tl que cumplan las
necesidades del negocio. Se lleva a cabo por los proveedores de servicios de Tl a
través de una combinacién adecuada de personas, procesos Yy tecnologia de
informacioén.

Se presentan a continuacién algunos conceptos importantes para la Gestién de
servicios de TI:

Servicios [service].

Es el medio de entregar valor a los clientes al facilitar los resultados que los clientes
quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos.

- Servicios internos: servicios entregados entre departamentos o unidades de
negocio de la misma organizacion.

Servicios externos: servicios entregados a clientes externos.
Servicio de TI [IT service].

Servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI. Se compone de una
combinacién de tecnologia de informacién, personas y procesos.

Valor [value].
Es la suma de beneficios percibidos por el cliente.
Resultados [outcome].

Es el resultado de llevar a cabo una actividad, seguir un proceso o liberar un servicio de
Tl, etc. El término se utiliza para referirse a los resultados previstos, asi como a los
resultados reales.
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Servicio base [core service].

Servicio que entrega los resultados basicos esperados por uno o mas clientes.
Proporciona un determinado nivel de utilidad y garantia. A los clientes se les puede
ofrecer una opcién de utilidad y garantia a través de una o mas opciones de servicio.

Servicio habilitante
Servicio que se necesita para poder entregar un servicio base. Pueden ser 0 no
visibles para el cliente pero no se ofrecen a los clientes por si mismos.

Servicio complementario

Servicio que se agrega a un servicio base para hacerlo mas atractivo para el
cliente. No son fundamentales para la prestacién de un servicio base, pero se utilizan
para motivar a los clientes a utilizar los servicios base o para diferenciar al proveedor
de servicios de sus competidores.

Servicio base Servicio habilitante Servicio complementario
Servicio de TI Procesador Word Servicio de Tl Procesador Word
(Automatizacion de Office) (Automatizacion de Office)
Servicio de Tl Servicio base Servicio habilitante Servicio complementario

(Rastreo de beneficios) Los empleados pueden

monitorear el estado de sus
prestaciones (ej. Seguro médico).

Servicio de Tl
(Rastreo de beneficios)

© Crown copyright 2011 Reproduced under license from Cabinet Office.

SS Table 3.5 examples of core, enabling and enhancing services, page 53

Las revisiones del servicio deben tener lugar con clientes regularmente para:

Revisar el logro de los servicios del periodo anterior y prever situaciones para el
siguiente.

Asignar acciones al cliente y al proveedor para mejorar areas débiles en que los
objetivos no se estén alcanzando.

Prestar atencién a cada incumplimiento de niveles de servicio para determinar
exactamente qué la causé y qué se puede hacer para prevenir que suceda nuevamente.
Generar informes para el progreso y éxito del SIP.

Funcién [function].

Es un equipo o grupo de personas y herramientas u otros recursos que ellos utilizan
para llevar a cabo uno o mas procesos o actividades
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Caracteristicas de las funciones:

e Son autébnomas.

e Cuentan con métodos de trabajo internos.

e Se enfocan a resultados asignados.

e Contienen conocimiento y experiencia.

e Son un medio para la “especializacion”.

e Varias funciones se coordinan a través de procesos.

Proceso [process].

Es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un obijetivo
especifico. Tiene una o mas entradas definidas y las transforma en salidas definidas.
Puede valerse de cualquier rol, responsabilidad, herramientas y controles de gestion
gue sean necesarios para entregar de forma confiable los resultados.

Puede definir, si son necesarios, politicas, normas, directrices, actividades e
instrucciones de trabajo.

Caracteristicas de procesos:

Son medibles.

Entregan resultados especificos.
Entregan resultados a los clientes.
Responden a un detonador especifico

Elementos del proceso

Control de proceso

Politica de proceso
Duefio del proceso Objetivos del proceso
Documentacién de Feedback del
procesos proceso

Proceso Q

Meétricas del
Actividades del proceso Roles de proceso
proceso P
Procedimientos del
proceso

Instrucciones de
trabajo del proceso

Utilizando el Modelo RACI
como ayuda para definir
roles y responsabilidades

Detonadores

Se implementa a través de
unmodelo de proceso.

Mejoras del Resultados del
proceso proceso

Incluyendo informesy
revisiones de procesos

Facilitadores de El control de proceso :
procesos Actividad de planear y
regular un proceso, para
Recursos de proceso Competencias del e]ecu_tarlo d(-_z_ manera
proceso efectiva, eficiente y

consistente.

Entradas del
proceso

© Crown copyright 2011 Reproduced under licence from Cabinet Office.
SD Figure 2.5 Process model, page 21
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Modelo del proceso

Permite entender las caracteristicas distintivas del proceso y ayudar a articularlas.
Plasma de manera especifica las relaciones de los elementos del proceso a modelar
para una organizacion. Cada proceso tiene un duefio y es responsable de su mejora y
de asegurar que cumpla con sus objetivos.

Sus productos o

resultados estan de
acuerdo con las
Efectivo ] NOrmas operativas,
por lo tanto pueden
- repetirse, medirse y
. administrarse.
Proceso:

Las actividades se

Eficiente e ' €211ZaN CcON €l uso
minimo de recursos.

Rol

Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una
persona o equipo. Un rol se define en un proceso o funcidon. Una persona o equipo
puede tener multiples roles - por ejemplo, los roles del gerente de configuracion y del
gerente de cambios puede ser llevados a cabo por una misma persona. La palabra rol
también se utiliza para describir el proposito de algo o para qué se utiliza.
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2. Principales Roles

Duefio del proceso

Responsable final (que debe rendir cuentas) y que garantiza que un proceso sea
adecuado para el proposito.

Actividades del duefio del proceso

Patrocinio, disefio, gestibn de cambios y la mejora continua del proceso y sus
métricas.

Definicion y revision periddica de estrategia de procesos.

Asiste con el disefio de los procesos.

Asegura la disponibilidad de la documentacion de los procesos.

Definicion de politicas y estandares apropiados para utilizarse durante los procesos.
Auditorias periddicas de los procesos para asegurarse que se cumplan las politicas y
estandares.

Comunicacion de informacion o cambios en procesos para asegurar que se genere
conciencia.

Provee recursos para soportar las actividades requeridas a lo largo del ciclo de vida
del servicio.

Asegura que los técnicos de procesos tengan el conocimiento técnico y de gestion
necesarios para entregar el proceso y entiendan su rol dentro del proceso.

Revisa oportunidades de mejora, para incrementar la eficiencia y efectividad del
proceso.

Dirige cualquier elemento relacionado con la ejecucién de procesos.

Identifica oportunidades de mejora como entradas en el plan de mejora continua.
Trabaja con el gerente de CSI y gerente de procesos para revisar y priorizar mejoras
en el registro de CSI.

Genera mejoras en los procesos.

Gerente del Proceso

Responsable de la gestién operativa de un proceso.

Actividades del gerente de proceso

Trabaja con el duefio del proceso para planear y coordinar todas las actividades
necesarias para la ejecucién, monitoreo y emision de informes sobre el proceso.
Asegura que todas las actividades sean realizadas como se requirieron a través del
ciclo de vida del servicio.

Designa personas para los roles requeridos y gestiona recursos asignados a los
procesos.

Trabaja con los propietarios del servicio y otros gerentes de proceso para asegurar la
buena ejecucion de los servicios.

Monitorea e informa el desempefio del proceso.

Identifica oportunidades de mejora para incluirlas en el registro de CSI.

Trabaja con el gerente de CSI y con el duefio del proceso para revisar y priorizar
mejoras en los registros de CSI.
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*Hace mejoras a la implementacion de procesos.

Practitioner del proceso
Responsable de llevar a cabo una o més actividades en el proceso.

Responsabilidades del practitioner del proceso

Entiende coémo su rol contribuye a la entrega del servicio y la creacion de valor.
Trabaja con otros interesados para asegurarse que su contribucion es efectiva.
Asegura que las entradas, salidas e interfaces de sus actividades sean correctas.
Crea y actualiza registros que muestren que sus actividades se llevan a cabo de forma
correcta.

En algunas organizaciones y en algunos procesos, se puede combinar este rol con el
rol de gerente del proceso, en otras, puede haber un gran nimero de practitioners
que lleven a cabo diferentes partes del proceso.

Propietario del servicio

Responsable de la gestion de uno o mas servicios a través de su ciclo de vida
completo. Son fundamentales para el desarrollo de la estrategia del servicio y son
responsables del contenido del portafolio de servicios.

Actividades del propietario del servicio:

e Asegura gue la entrega y el soporte cumplan con los requerimientos del cliente.
¢ Identifica oportunidades de mejora.
e Actua como representante del servicio en las juntas del CAB.
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3. Modelo RACI

Es un modelo usado para ayudar a definir los roles y responsabilidades. Con él se
distribuyen las diferentes actividades/responsabilidades en los puestos y roles de la
organizacion. Se definen los roles y actividades que son coordinadas por el duefio del
proceso.

ler modelo RACI
* Responsible (Responsable): de que se realice el trabajo.

* Accountable (Responsable final): propietario de la calidad y el resultado final.
Una persona por area.

* Consulted (Consultado): persona que es consultada y da opiniones.
* Informed (Informado): persona que se mantiene actualizada del progreso.
2do modelo RACI-VS extendido

» Verifies (Verificador): persona o grupo de personas que revisan que se cumplan los
criterios de aceptacion.

» Sign-off (Cerrador de sesién): persona que aprueba la decisiobn y autoriza el
producto.

3er modelo RASCI (Cambia el significado de la S)

e Supportative (Apoyador): provee recursos adicionales para realizar el trabajo o
da apoyo en la implementacion. Reluctante.

Ejemplo de Modelo RACI

g2 [3]8 [2 [2[2[2]5 |2
o |2 S|e a g|loleg|y o o
5| € o | E £ mwlg & 28
O |& 3= IS SIS RS ERE
5] < |0 o T @8 o 2
© 2lao Py o2 E|@ Rol
o % ° ° = o % [
g 7|z |= FEEE
8 3 15 =5 £
e < ES 5 2 S
£ ° |8 g |g |°
Roles de proceso o [©] O
No. |Actividad dentro del procedimiento:
1.0 |Determinar el nivel de riesgo: RC| C |C| AR ]
Nivel 5 - cambio estandar c ™. Rl
1.1 [Autorizacion local
Nivel 4 — cambio de bajo riesgo c AR RI
1.2 |Autorizacion del gerente de cambios
Nivel 3 — sélo afecta a grupos locales o de servicio c AR cl
1.3 |RFC a CAB para evaluacion
Nivel 2 - Afecta servicios mdiltiples o divisiones organizacionales C AR Cl Cl
1.4 |RFC a comité ejecutivo de negocios para evaluacion
Nivel 1 - cambio de alto costo/alto riesgo
L - . - C AR Cl
1.5 |RFC a comité ejecutivo de negocios para evaluacién
¢Aprobado?
Si—ira2.1 ARI |
2.0 |No—ira3.1
Los miembros del CAB estiman impacto y recursos, confirman A R c
2.1 |prioridad, programan cambios
¢Autorizado?
No autorizado —ir a 3.1 I A | R
3.0 |Autorizado —ir a 3.2
RFC rechazado y cerrado
(iniciador informado con una breve explicaciéon de por qué fue | A RI [
3.1 |rechazada)
Cambio es calendarizado para accién mediante liberacién e cl | AR RC c
3.2 |implementacién

Clave: R = responsable; A = responsable final; C = consultado; I= informado; RFC= solicitud de cambio; CAB= comité asesor de
cambios; ECAB = comité asesor de cambios de emergencia.
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Conclusioén

Este tema proporciona las herramientas para trabajar con las nociones base de
ITIL®V3 Yy, a la vez, sirve de fundamento de lo que sera su esquemay estructura.

Por ello, se dice que la gestién de servicios debe de llevarse a cabo como una préctica
en las empresas para gestionar los servicios ofrecidos por TI, tanto a clientes
externos como a clientes internos. Tener consciencia de ello durante todo el ciclo de
vida del servicio es una clave para el éxito de un negocio.
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Conclusioén

Felicidades! Has finalizado el curso Conceptos basicos para la certificacion en
ITILEV3!

Las mejores practicas constituyen una de las modalidades por las que se alcanza una
gestién de servicios de Tl sumamente eficiente. Prueba de ello son los mdltiples
resultados que han adquirido las empresas mas exitosas. El objetivo de toda organizacién
es transformar recursos en servicios valiosos por medio de especialidades de
organizacion.

La gestion de servicios es una practica que gestiona los servicios de Tl que las empresas
ofrecen, tanto a nivel de sus clientes externos como a nivel de sus clientes internos.
ITIL®V3 recopilay documenta estas practicas, aconseja sobre la provision de servicios
de Tl de calidad y sobre procesos e instalaciones necesarias para implementarlos.

En un mundo globalizado, los negocios cambian; y la importancia de tener procesos
que permitan una adecuada gestion del servicio de Tl hace de ITIL®v3 una
necesidad actual. Este permite, por medio de sus fases, manejar los cambios adecuados
en la gestién de servicios de Tl y todo lo que ello implica.

En la actualidad, la eficiencia de las organizaciones radica en c6mo gestionan ellas sus
activos y en la configuracion de éste. Esto hace de ITIL®v3 una ventaja competitiva.
Su certificacion es recomendable para quienes deseen dedicarse al desarrollo y a la
gestion de los servicios de TI, o bien, para aquellos que son responsables de la ejecucion
de uno o0 mas procesos dentro de su area.

Gracias a este curso se obtienen los conocimientos basicos que se requieren para la
aplicaciéon de las fases del ciclo de vida de ITIL®v3. Todo lo comprendido tuvo como
finalidad el entender los procesos de cada fase y asi poder mejorar la gestion del servicio
de TI en las organizaciones. Gracias a estos fundamentos se puede aplicar a la
certificaciéon o acreditacion que ofrece ITIL®v3 con la finalidad de validar los
conocimientos.
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