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TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y SU ROL EN
LOS NEGOCIOS
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Exponential Organizations ExO: LAS 6 Ds

“ExO in one whose impact (or output)
Is disproportionallly large — at least 10X larger-
compared to its peers because of the use
of new Organizational techniques that
leverage accelerating technologies”
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TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y

YOUR APPLICATION
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CLOUD COMPUTING Y SU ROL EN LA INNOVACION
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PROCESOS DE NEGOCIO Y SERVICIOS DE TIC

Ambiente

[ A

@ H Organizacion

Procesos Gerenciales o Corporativos

@TT

Procesos de Soporte
del Negocio

!

I

Servicios de TIC

—
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Procesos de Innovacion,
[Desarrollo y Transferencia
de Conocimientos

U

Entradas, Datos

Materiales, etc.

> Procesos Primarios del Negocio

Productos y
Servicios
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SERVICIOS CONSUMIDOS POR NUEVOS CLIENTES

Social Network Activity: Mobile vs. Desktop

% of time spent on social networks in the United States, by platform*
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MINIMOS REQUISITOS DE UN SERVICIO TIC

Utilidad

Garantia

/Adecuado para un propésito\
Es la funcionalidad ofrecida
por un producto o servicio para
cumplir con una necesidad en

articular
N J
/Adecuado para uso Y

Es una promesa o garantia de
que la disponibilidad, capacidad,
continuidad, y seguridad estan
cumpliendo con lo esperado por

el cliente

N /

Alto

GARANTIA

Bajo

Bajo impacto en los
resultados del
negocio pero alta
certeza (Valor no

balanceado)

Alto impacto en los
resultados del
negocio pero baja
certeza (Valor no
balanceado)

UTILIDAD

VALOR = UTILIDAD + GARANTIA (+ PERCEPCION)

Alto




MEJORES PRACTICAS:

Son un conjunto de estrategias, procesos,
procedimientos , actividades y recomendaciones, que al
implantarse mejoran la efectividad y eficiencia de un
negocio y dque han sido probados en diferentes
organizaciones, bajo diferentes condiciones y en multiples

oportunidades.

Nada complicado. Uso del sentido comun

~Las mejores practicas reemplazan:
- Caos POR Orden

- Los mejores esfuerzos POR Calidad fiable

- Resultados al azar POR Resultados Predecibles .
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—N O .. Massive Transformative Purpose

MASSIVE TRANSORMATIVE PURPOSE

Interfaces ._,-—1 r-...@ Staff on Demand
Dashboards a D C @ Community & Crowd

Experimentation o E A @ Algorithms
\

Autonomy O E @ Leveraged Assets
: 4
Social Q 0 Engagement

* Order * Creativity
* Control * Growth
= Stability = Uncertainty
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iNuevo paradigma para servicios TIC!

e Gestion de tecnologia: ¢+ Gestion de SERVICIOS:
- Enfoque en sistemas - Enfoque en PROCESOS
- Aplicaciones aisladas - Catalogo de Servicios
- Monitorizacion de componentes - Monitorizacion del Servicio
- Silos de especialistas - Trabajo en equipo
Perspectiva de la tecnologia Perspectiva del usuario

‘éﬁi

usuario feliz!
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MEJOR PRACTICA para SERVICIOS TIC: ITIL

Libros ITIL ® 2011
(Titulos o Publicaciones Principales)

“© Crown copyright 2011 Reproduced under license from the Cabinet Office in the
UK.

Procesos integrados en una estructura de
Ciclo de Vida del Servicio

AITIL.




BENEFICIOS: PROCESOS

Enfoque eclécticoy: Procesos + Funciones

Aplicaciones Tecnologia

:

Operaciones

Finanzas RRHH

$
A

Sistemas
operativos BD Servidores Redes

Proceso n

Escritorio de
servicios
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usuario feliz!

Servicios que les ayuden a obtener resultados en apoyo al negocio
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BENEFICIOS: PROCESOS

Conjunto estructurado de actividades disenado para cumplir un objetivo
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BENEFICIOS: INTEGRACION

ITSM: Se centra en la integracidon de las personas, procesos, plataforma y
proveedores que apoyan al negocio en el logro de objetivos.
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BENEFICIOS: CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

f
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Estrategi

d

1

strategia para Relaciones con e
ervicio ofs Neqgocio
: Inanzas para

Nivel de

Servicio
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- | Diseii K;BD

%5 Coordinacion
del Diseno

Capacidad
Disponibilidad

Seguridad

L

Catalogo

Gestion de
Suplidores

Continuidad del
Servicio de TIC

-

Operacio

Cumplimiento de

Incidentes

n
3

i

\ Solicitudes
g

Transicion
Cambios

Activos y Configuracién

Liberacion e
Implementacion

Gestion Conocimiento

Soporte y Planificacion
de la Transicién

Validacién y Prueba del
Servicio

e

Evaluacién de Cambio

Los 7 Pasos de Mejoramiento

Mejora continua
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BENEFICIOS: Métricas, FCE, KPI

Identificar estrategia-mejora
Vision

Necesidades del negocio
Estrategia

Metas tacticas

Metas operacionales

7. Implantar mejora

R R "‘. T R R TR R R R R R

ACTUAR

«Evaluacion sumaria
*Planes de accidn
* Etc.

6. Presentar y usar informacién

A AL AL A AL AL A -‘#e'l-‘i’/frﬂ'r“'("f AR A A A A AL 4‘

PLANIFICAR

VERIFICAR

2. Definir que medira
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Sabldurla 1.

Datos

Aplicar

3. Recolectar datos

+ ;Quien?, ; Como?, ; Donde?

+ Criterio para evaluar integridad
+ Metas operacionales

* Medidas de servicio

\
\
: > P \
5. Analizar la informacion y datos | 4. Procesar los datos
+¢, Tendencias? : ¢ Frecuencia?
¢ Metas? : «¢ Formato?
¢ Mejoramiento requerido V *¢,Herramientas y sistemas?
! *Exactitud
> . i
tConocimiento 13

o —



SERVICIOS, CALIDAD Y CERTIFICACION

CLIENTES
(y otras 3ras
partes
interesadas)

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS (SGS)

Responsabilidad Gerencial Gobernabilidad de Procesos

de terceras partes

Establecimiento del SGS Gestion de Documentos
Gestion de Recursos

Requeri-
mientos
de

Servicio

DISENO Y TRANSICION DE SERVICIOS NUEVOS O
MODIFICADOS

CLIENTES
(y otras 3ras
partes
interesadas)

PROCESOS DE ENTREGA DE SERVICIOS

Gestion de Capacidad Gestion Niveles de Servicio
Gestion Continuidad y Gestién de Informes de Servicio
Disponibilidad Gestiéon Presupuestariay
Gestion de Seguridad Contabilidad

PROCESOS DE CONTROL
Gestion Configuracion
Gestion de Cambios
Gestion de Liberacidén
e Implementacion

PROCESOS DE RESOLUCION PROCESOS DE RELACION

Gestion de Incidentes Relaciones de Negocio
Gestion de Requerimientos Gestién con Proveedores
Gestion de Problemas

Servicios

ISO_IEC_20000-1;2011(E)




¢(NECESITAMOS SERVICIOS DE TIC DE CALIDAD EN
UN AMBIENTE “VUCA™?

AMBIGUO




UNA REFLEXION

Los comandantes que logran exito en
situaciones donde la gente ordinaria falla,
es porque ellos obtienen informacion mas

oportuna y la usan en forma mas rapida.

(Sun Tzu, El arte de la guerra)




RESPUESTA A UN ENTORNO VUCA

Velocity
Unorthodoxy

Collaboration
Awesomeness

NE TLLY ¥

Paul Kinsinger,
Thunderbird School of Global Management



TIC ; MUY OCUPADOS PARA MEJORAR?

BEST

PRACTICES
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Contactos:
_ > AITIL
2 Amasam 5~ > www.aitil.com

» @ITILconsultores
— informacion@aitil.com
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