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Agenda 
1. ¿Qué es ITIL? 

2. ¿Qué entendemos por transformación? 

3. Transformando la Gestión de Activos 
• Automatizando  (inventario). 

• Controlando (SAM). 

• Decidiendo (métricas/dashboard) 

4. Transformando la Mesa de Ayuda 
• Integrando la “Gestión de Tickets” (INC/REQ/KWD/Inventario) 

• Formalizando la Mesa de Ayuda (Cat./Niv.) 

• Evolucionando hacia una Mesa de Servicios (PRB/RFCs/CMDB) 

• El más allá: La Gestión de los Servicios (Cap./Disp./Cont.) 
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¿Qué es ITIL? 
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• En la práctica…. 



¿Qué entendemos  
por transformación? 
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¿Por qué debemos 
 transformarnos? 
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Creando la “película” del Inventario 

• Cine 24 FPS. 

• Formato 16:9 vs Screener. 

• HD vs SD. 

 

 

 

 

 

• Inventario diario y automatizado. 

• Control de Uso del Software. 

• Gráficas y reportes completos. 

 



Creando la “película” del inventario 

• Frecuencia inventario constante (diaria, semanal) 

– Automatización 

• Controlando el uso del Software.  

– ¿Comprado = Instalado = Usado? 

• Tomando decisiones fundamentadas. 
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Transformando la Mesa de Ayuda 
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Divide y vencerás 
FASE 1: Inventario, ya lo tenemos…. 

FASE 2: INTEGRAR, el inventario con la Gest. de INC/REQ y KWB 

FASE 3: FORMALIZAR, Catálogo de Servicios, Niveles de Servicio 

FASE 4: EVOLUCIONAR, PRB, RFCs, CMDB 

FASE 5: El más allá….. Monitorización, Cap, Disp. 



FASE I 
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Tiempo promedio de resolución de las 
incidencias se reduce un 50% con un 
inventario integrado. 

• Integrando el Inventario con la Gestión de 
Incidencias/Requerimientos. 
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FASE I 

• Crear la base del conocimiento a partir de la 
información que obtenemos de los tickets. 
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FASE I 
• Portal de Usuarios como integrador clave. 
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FASE II 

• Elaborar el Catálogo de servicios: 

– Formalizaremos el listado de servicios. 

– Los usuarios sabrán que solicitar y que NO. 

– Podremos prestar los servicios de acuerdo a la real 
necesidad. 

• Establecer tiempos de atención: 

– Tiempos generales (SLAs). 

– Internos (OLAs). 

– Proveedores (UCs). 
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FASE III 

• Por qué EVOLUCIONAR… 

– Gestión de Problemas 

 

 

La Gestión de Problemas ayuda activamente a disminuir el número de incidencias. 

Tiene como objetivo aportar valor al negocio previniendo 
problemas e incidencias, eliminando la repetición de 
incidencias y minimizando el impacto de las incidencias 
que no se puedan evitar. 
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FASE IV 
• Dashboard de la Disponibilidad de los Servicios. 
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Díganos cómo podemos ayudarle 
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