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DAVID MARTINEZ GARCIA

Director de Operaciones Peru y Bolivia
ITIL Intermediate Lifecycle

a4 Vinculado a ProactivaNET desde el 2010,
desempeio tareas de direccion de operaciones
para los Centros de Servicios de ProactivaNET en
Peri y Bolivia, con alta especializaciéon en
consultorias ITIL y en puestas en servicio y
parametrizaciones avanzadas de ProactivaNET.

@ david.martinez@proactivanet.com

@ david.martinez.espiralms.com

@ https://pe.linkedin.com/in/davidmg
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Agenda

1. éQuéesITIL?
2. ¢Qué entendemos por transformacion?

3. Transformando la Gestion de Activos
e  Automatizando (inventario).
Controlando (SAM).
 Decidiendo (métricas/dashboard)
4. Transformando la Mesa de Ayuda
* Integrando la “Gestion de Tickets” (INC/REQ/KWD/Inventario)
Formalizando la Mesa de Ayuda (Cat./Niv.)
Evolucionando hacia una Mesa de Servicios (PRB/RFCs/CMDB)
*  El mas alld: La Gestidn de los Servicios (Cap./Disp./Cont.)
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cQué es ITIL?
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cQué es ITIL?

* En la practica....
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3. Transformando la Gestion de Activos

Automatizando (inventario).
Controlando (SAM).
Decidiendo (métricas/dashboard)
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Creando la “pelicula” del Inventario

* Cine 24 FPS. * Inventario diario y automatizado.
* Formato 16:9 vs Screener. ¢ Control de Uso del Software.
- HDvs SD ° Graficas y reportes completos.
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Creando la “pelicula” del inventario

* Frecuencia inventario constante (diaria, semanal)
— Automatizacion

e Controlando el uso del Software.
— ¢Comprado = Instalado = Usado? 65%

Ver detalle

e Q_mzrndo decisiones fundaimentadas:~ =

120
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Uso global de software (Horas)
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4. Transformando la Mesa de Ayuda
* Integrando la “Gestion de Tickets” (INC/REQ/KWD/Inventario)
*  Formalizando la Mesa de Ayuda (Cat./Niv.)
*  Evolucionando hacia una Mesa de Servicios (PRB/RFCs/CMDB)
*  El mas alla: La Gestidn de los Servicios (Cap./Disp./Cont.)
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Transformando la Mesa de Ayuda

Divide y venceras
FASE 1: Inventario, ya lo tenemos....

FASE 2: INTEGRAR, el inventarie’con la Gest. de INC/REQ y KWB
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* Integrando el Inventario con la Gestion de
Incidencias/Requerimientos. %

Tiempo promedio de resolucion de las
incidencias se reduce un 50% con un
inventario integrado.
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* Crear la base del conocimiento a partir de la
informacion que obtenemos de los tickets.

A

Sabiduria

Evaluacidn e internalizacion del
conocimiento

Conocimiento

Aplicacion mental de los datos y la
informacion

Informacion

Datos procesados para ser Utiles

Datos

Elementos discontinuos que representan
hechos

Fuente: Hey, J.: The Data, Information, Knowledge, Wisdom Chaim: The Metaphorical Link
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* Portal de Usuarios como integrador clave.

& Matinez. Davnd

" El pedomo domingo ¢ servicio do emall corporativo no estara dsponible debido a tareas de mantenmeento del sorvidor Descdpe las molestas

Mis incidencias/peticiones

Pulse para crear | Nueva Incidencia/Peticion

Plantilla

MIS ACTIVOS
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* Elaborar el Catalogo de servicios:
— Formalizaremos el listado de servicios.
— Los usuarios sabran que solicitar y que NO.

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

* Establecer tiempos de atencion:

— Tiempos generales (SLAs).
— Internos (OLAs).
— Proveedores (UCs).
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* Por qué EVOLUCIONAR...
— Gestion de Problemas

Tiene como objetivo aportar valor al negocio previniendo
problemas e incidencias, eliminando la repeticion de

incidencias y minimizando el impacto de las incidencias
que no se puedan evitar.

\y

[ La Gestion de Problemas ayuda activamente a disminuir el nimero de incidencias.

|
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* Dashboard de |la Disponibilidad de los Servicios.

Disponibilidad SVCs

-
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-
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Servicio AD - SVC AD Servicio DNS - VT DNS

SVC Impresion

SVC Impresion planos
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Servicio de Impresion - SYC Impresion Servicio de Impresion de Planos - SYC Impresion planos

Servicio de Comeo Electrdnico
=1 2 g 4 =
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Conexion Intemet - SVC Intermnet Servicio Email - Servicio de Correo Electrénico
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David Martinez Garcia

david.martinez@proactivanet.com
http://www.proactivanet.com
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