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* EMPRESAS EXPONENCIALES

* KNOWMADS

* ITIL

 COBIT

* ENFOQUES AGILES

COMO ADOPTARY ADAPTAR PROCESOS
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B TRANSFORM N
YOUR BUSINESS

TODAY TO SUCCEED
IN TOMORROW'S
B ECONOMY®N

STAN DAVIS
BILL DAVIDSON

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

Everyone talks about
operating
“any time, any place”
and "mass
customization,” phrases
Davis coined for use in
business.

EXPONENTIAL
ORGANIZATIONS

Why new organizations are ten times

a
better, faster, cheaper than yours
(and what to do about it)

Salim Ismail wih Mike Malone snd Yuri van Geest

d aed afterword by Peter Diamandis

INE®s Ezemmms T@CnoOlogias de Informacion y su Rolggy. 10 0™
n la Innovacion de los Negocios

ANDRES
OPPENHEIMER

PUCP
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O — Tecnologias de Informacidn y su
2017 & Rol en el Entorno Digital

Q9 SINGULARITY UNIVERSITY

CONTENT DELIVERY
A on CloudFrot DEVELOPMENT &
NETWORKING MANAGEMENT TOOLS

lq"“\\ s S S = : s PAYMENTS
) & iR MESSAGING P

amazon i
STORAGE webservices™ DATABASE
(S3) f
COMPUTE ‘ RDS)

Free Facebook

for all Globe & TM customers
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Exponential Organizations (ExO): .
LAS 6 Ds \
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"ExO son aquellas cuyo impacto es
desproporcionadamente mas grande - al menos
10 veces mayor - Comparado con sus pares debldo
al uso de Nuevas técnicas de organizacion que
aprovechan las tecnologias para su '
aceleracion "

Demaocratizing

& a 3

>

g v

Digitized Deceptive

Demonetizing

o0’

Dematerializing

Disruptive

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Massive Transformative Purpose §

MASSIVE
TRANSFORMATIVE \
PURPOSE

MASSIVE

|NF°4 e

RITOS Y PERSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL

Audaciously big and aspirational.

TRANSFORMATIVE

Can cause significant transformation to
an industry, community, or to the planet.

PURPOSE

There's a clear "why” behind the work being
done. Something that unites and inspires action.

"» Singularity

';.'" UNIVERSITY

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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Massive Transformative Purpose 4
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3\@ |

* “To be the pulse of the
planet” —Twitter

 “To be the earth’s most
customer-centric
company” —Amazon

e GOOGLE: Organize the world s information
e TED: Ideas worth spreading

e QUIRKY: Make invention accesible

o

RED BULL: Giving You Wings
e SINGULARITY UNIVERSITY: Positively impact one billion people
//43 J/(J \] ]J. . Mejorar la calidad de vida de los seres humanos que brindan y usan TIC

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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MASSIVE TRANSORMATIVE PURPOSE

Interfaces §g P

Dashboards e
’
Experimentation o

I
D
E
A

) )

\
Autonomy O S
-5
Social @
* Order
* Control
« Stability

f\@ Staff on Demand

N\

C @ Community & Crowd

& A @ Algorithms

E Leveraged Assets

* Creativity
* Growth
* Uncertainty

Engagement

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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El término knowmad es un neologismo que combina
las palabras know (conocer, saber) y nomad (ndmada)

Es capaz de ser un ndmada del conocimiento.

Fue creado por John Moravec para referirse a los trabajadores
nomadas del conocimiento y la innovacion.

N UN NTORNO D A
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2017 ¢ CEIEEETTTTTE

9

b), ;SABES LO QUE ES UN KNOWMAD?

El téermino knowmad combina las palabras know (conocer, saber) y nomad (nébmada) nos informa del perfil
de un trabajador capaz de ser un “némada del conocimiento y la innovacién”, es valorado por sus
conocimientos personales, lo que le proporciona una ventaja competitiva con respecto a otros trabajadores.

|\

Es adaptable a diferentes contextos
y entornos.

No esta limitado a una edad
determinada.

Consciente del valor de liberar

Creativo, innovador, colaborativo
* . el acceso a la informacion.

y motivado.

Experimenta constantemente

Aprende a compartir (sin limites . I
TIC (colaborativas).

geograficos).

Entiende como y por qué funcionan Aprendizaje permanentey para

toda la vida (formal-informal).

las tecnologias digitales.

Altamente inventivo, intuitivo,
capaz de producir ideas.

Utiliza la informacion y genera
conocimientos en diferentes contextos.

ﬁ

Creador de redes, siempre conectando ° — No teme el fracaso.
a personas, ideas, organizaciones, etc.

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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2017 & KNOW MADS

Knowmads en
el Per( 5o =oiad

por Angel Oré

Se crea Hacia Encuento Nacional
"Mundo Knowmad" educacion 3.0: de Jévenes
(Mayo) un taller sobre Innovadores - ENJi
innovacion (Setiembre)
(Setiembre)

[ < [
.

Reportaje Reportaje Reunion de

“Knowmad: el “:Qué es un John Moravec y
nomade del knowmad?” Mundo Knowmad
conocimiento” en proEgramu (Setiembre)
en programa TEC
mbrales (Octubre)
(Octubre)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFO s Servicios Consumidos por
Al e e KNOW MADS

Social Network Activity: Mobile vs. Desktop

% of time spent on social networks in the United States, by platform*

I Desktop
2e°/f B Mobile
= 74%
Instagram Linkedin

1% 100%

54% E?‘
999 ‘:;.;: "~ ,'::.,;-"" 7

Tumblr Vine Snaphat

90 statista¥a

EVOLUTION OF COMMUNICATION

e\

Database

rolodex client relationship management social media
(act, salesforce,. outiook) (twatter, facebook, linkedin)
' ok ==
- o - = Py
e —-0d [~ o ] - B e
==Y o o ohd
) -
=] —
Methods of - o
Communication < M M %) | ™|
=
= (X RN )
— Copreigin ©2009, The SocclFe Teae
\ =]
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INFO+ mmemmez=~  Situacion Actual ...... El Reto del CIO. c 10G™
2017 & PUCP
1) Responder con Velocidad
2) Lograr trabajo en equipo
3) Crear un ambiente para compartir
4) Automatizar el Cambio
5) Entregar con Calidad Y REQ_UIERE ------
Cambio Cultural
Silo Cuiture Collaborative Culture
—
= _ Traditional Waterfall Lean &Agile
lwant! lV;aI t; e ——
\/ Infrequent Delivery Continuous Delivery
Automation Limited Automation Pervasive
—
Development == Operations Physical Cloud

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




* Tercer Congreso Intermacional . ” °
O e Mejores Practicas:

Son un conjunto de estrategias, procesos, procedimientos ,
actividades y recomendaciones, que al implantarse mejoran la
efectividad y eficiencia de un negocio y que han sido probados en

diferentes organizaciones, bajo diferentes condiciones y en

multiples oportunidades.

Nada complicado. Uso del sentido comun a o 9
FBESTY

» PRACTICE _
~Las mejores practicas reemplazan: i

- Caos POR Orden
- Los mejores esfuerzos POR Calidad fiable

— Resultados al azar POR Resultados Predecibles

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL



Tercer Congreso Intermacional
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2017 &

Mejores Practicas

. (100™
PUCP

Work I nstruction | Process Execution | Process Controls Strategic

Governance of
Enterprise I T

Service Management

Enterprise Architecture
Project & Portfolio
Management

Development
Lifecycles

Process Quality &
I mprovement

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

| COBIT

ITL IS0 38500
| |

1SO 20000

| PRINCE? |
BABOK

SLC
AGILE

o COBIT
. Iso155¢4 |



Tercer Congress Intemacional

)
N e POrque Mejores Practicas

SOPORTE a Usuarios y clientes de organizaciones que necesitan:

- SERVICIOS de Alta Disponibilidad wily e ) - oﬁ;c%j
- SOLUCIONES SEGURAS goce [ retot ‘ Wz
° "'PICOSG Yahoo! [EMQ\M @ et
- TIEMPOS DE RESPUESTA Inmediatos . 0 g m
%+ Dropbox Y Google

- COBERTURA global § . B

Yy
CONTROL de tecnologia que cambian constantemente:

Saas, Paas, laaS, I0T, DEVOP

76% DE PERSONAL DE TI ACTUARAN COMO “BROKERS” DE SERVICIOS EN LA
NUBE

(seguin survey de CISCO e INTEL del 2013)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Mejores Practicas para
Servicios TIC: ITIL

Libros ITIL ® 2011
(Titulos o Publicaciones Principales)

Estrat T 0 Mejoramiento
strategia ransicion peracion ontinuo

i®s . P @ .
m (S hratlegroemen | | G S rspigmopomen

P 100~
PUCP

<
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“© Crown copyright 2011 Reproduced under license from the Cabinet Office in the
U.K.”

Procesos integrados en una estructura de
Ciclo de Vida del Servicio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Beneficios: Procesos

Enfoque eclécticoy: Procesos + Funciones

: !

Aplicaciones Tecnologia Operaciones
Sistemas Escritorio de
Finanzas RRHH operativos BD Servidores Redes servicios

i ¥ il N T b N B

<L Proceso 1
W < Proceso 2
<r Proceso n

Servicios que les ayuden a obtener resultados en apoyo al negocio

G

usuario feliz!

VNN

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Beneficios: Procesos

10 G.nos
PUCP

Conjunto estructurado de actividades diseiiado para cumplir un objetivo

B Objetivo Limites Disparadores Dueio Documentacion

o T

g _ B % e

S l

o L/ ....... )

» ||[Entrad AJ[BI[C] |\ Salida
m = - '

e Proveedor(es) = Clientes
R, Roles Proced:mlentos ® wmétricas

)] -

5 2 e o

= ' A e > - g =

A ! & " -

= ” = S— '8 2

L Recursos Herramientas Competencias
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ITSM: Se centra en la integracion de las personas, procesos, plataforma y
proveedores que apoyan al negocio en el logro de objetivos.

Procesos Personas

Beneficios: Integracion

Las 4
P's
(Perspectivas)
360°)

¥
I
4
4
/
s
e
¥ A

¢¢g
T s ma ™

&
hCE—

¢¢
&
&
&
e YL

& &
A
&

Proveedores/Suplidores Plataforma/ /Productos

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Minimos Requisitos de un
Servicio TIC

"Adecuado para un propésito\

Es la funcionalidad ofrecida Bajo impacto en o /
Utilidad | — por un producto o servicio para el o @
. ) negocio pero alta & &0
cumplir con una necesidad en Alto | certeza (Valor no ENIC A
articular balanceado) q‘b@o\’b & B{@
\p / Y&‘oé}‘a Q‘b 0{\ ‘bb
8 Fte®
< s ,l,o{\ OAQ; >
E ol
ﬂ\decuado para uso \ R Alto impacto en los
- resultados del
Es una promesa o garantia de negocio pero baja
| — ue la disponibilidad, capacidad certeza (Valor no
Garantla — q S p . p ; : : balanceado)
continuidad, y seguridad estan Bajo
cumpliendo con lo esperado por Bajo UTILIDAD Alto
el cliente

N /
VALOR = UTILIDAD + GARANTIA (+ PERCEPCION)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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GERENCIA DEL SERVICIO
Las TIC'S

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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: Intermacional ° z
'2'3'1';?‘ ¢Que es ITIL °?

* Information Technology Infrastructure Library ©

 Marco de Trabajo basado en Procesos

9

* Coleccién de Mejores Practicas

* Lenguaje Comun

* Mejoramiento Continuo de Servicios
» Estrategia de Gerencia Holistica (4Ps)

- Es un compendio de mejores practicas

destinadas a facilitar la entrega de servicios de @AXELOS

tecnologias de la informacion GLOBAL BEST PRACTICE

- Desarrollado en los afios 1980 por la Central
Computer and Telecommunications Agency
(CCTA) del gobierno britanico

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL



Tercer Congreso Intemacional
de Ingenieria Informatica

RITOS Y PERSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL

INFO+
2017 &

Ciclo de Vida

Beneficios:

del Servicio

s - =3, Estrategia
FTEEN
\ .

Nivel de
| Servicio

Capacidad
Disponibilidad

Seguridad

Catalogo

Gestion de
Suplidores

Continuidad del
Servicio de TIC

&

DA E> Transicion
Coordinacion
del Diseino

Cambios

Activos y Configuracion

Liberacion e
Implementacion

Gestion Conocimiento

Soporte y Planificacion

de la Transicion

4 Operacion

>

Problemas

Acceso

e

9

—_—

Cumplimiento de
\ Solicitudes
~

J
\
Validacion y Prueba del

Servicio

"

Evaluacion de Cambio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

¥

Los 7 Pasos de Mejoramiento

Mejora continua



I [ mm e sns s sssE R s sEE R s sEEE N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
EStrategla e r s » TDropuestas de Cambios:
del SerVICIO [@sssasnnsnnnnnnnnnnns - Recursosy 5 Y B
hig Estrategias Politicas | Limitaciones Aprobacion de Servicios
: ....................................................... ; ..................... 'S = g
- ~N === B e NN NN NN NN NN NN EEEEEEEEEEN L ---------------------- aque e e
¢ . |:|)|sen9 | e e e e > . e Lt
e SeI’VICIO e _ Arquitecturas
Disefio Soluciones : implementacion de Valogal
o Planes de Negdcio
o D b JLANSICION
Y 4 T T T PP T T T T T Ty »
© Transicion [ Actualizacion Sistema de
T | ke .. R - CONOCIMIENTO
ncf de| Servicio Servicios Nuevos, Soluciones Probadas (SKMS)
Cambiados /Retirados
-
1A @rrnnssssEEEEsssssEEEEEEEEREEannn »
A OperaCIOn Servicio
EEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEENER i i 4-’ O eraCional
E Metas .
— “Based on ITIL® material. Reproduced
(U under license from the Cabinet Office in
Q the U.K.”
Mejora Continua del Servicio DRRR - =110 0 -
mejoras,
acciones y planes

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL "ITIL® is a Registered Trade Mark of the Cabinet Office in the United Kingdom and other countries"
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O Scsmmeens Estrategia del Servicio: Las 4 Ps gn
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2017 &

PerspecTiva
Describe la vision y Direccion de
la Organizacion

PLaANES
Describe cémo el Proveedor
de Servicios hara la
transicién de su situacion

actual a la deseada

PatroNES
Describe las acciones para lograr
sus objetivos estratégicos

PosicionEs
Describe como el Proveedor de
Servicios intenta competir

asadoenlas4 P’'s
e Mintzberg, 1994

QW

La grafica es de
Simmons, 1995

siguientes preguntas:

¢, Qué servicios ofrecemos y a quién?

¢, Como nos diferenciamos de las alternativas que compiten?

¢, Coémo creamos realmente valor para nuestros clientes?

¢, Coémo podemos hacer un caso de negocio para justificar inversiones estratégicas?
¢, Como debemos definir el nivel de servicio?

¢, Como colocamos recursos eficientemente a lo largo del portafolio de servicios?

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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Ciclo de Vida

El Portafolio de Servicios es creado inicialmente en la Estrategia de Servicios
y luego trasladado al Disefio de Servicio para construir el servicio que
eventualmente formara parte del Catalogo de Servicio

. . . . _S'is-t.ema de Gestion de Conocimiéhtq
Ayuda a priorizar inversiones y optimizar la ~__de Servicios (SKMS) __~
asignacion de recursos. B

“Portafolio de Servicios

El Portafolio de Servicios debe contar con S
informacion relacionada a cada servicio y Esteclo del Servieig:____
. -, i ICIO de Vida, )
su estatus dentro de la Organizacion y el Requenmientos L | Enfoque
. . .. . uerimi de la Estrateaqi
Ciclo de Vida del Servicio _ Defindos 1" ge Servicio || ol Sorvicio
Aprobados Linea de
_Contratados Servicio |
/Componentes del Portafolio de Servicios) I
*Requerimientos de Servicio Costuicos (S lgugly et
sLinea de Servicio (Pipe Line) implantados del Servicio
Catalogo de Servicio il .
30 . Retirados Servicios
\-Servmlos Retirados ) P Retirados | |

“Based on OGC ITIL® material.
Reproduced under licence from OGC”

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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2017 & Gestion de Demanda

Objetivo

Estimar y optimizar el uso de los servicios utilizados por los clientes. Es un aspecto
critico en la Gestion de Servicios de TI.

Acuerdos de servicios, proyecciones, planificacion de capacidades, son herramientas
utilizadas para reducir incertidumbre en cuanto a la demanda.

== Utilizacion Optima

Alcance === Anterior ala gestion

QUtiliza diferencial de Cobros de demanda

(promociones), para promover el === Después de la gestion
.. c de demanda

uso de los servicios fuera de los \O

periodos picos §

Hacer uso de técnicas para %

controlar el nUmero de usuarios

concurrentes a los servicios

8:00 10:00 12:00 14:00 16:00 18:00

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Gestion Financiera para TIC
Proposito / Objetivos / Alcance

10 G.nos
PUCP

Asegura el nivel apropiado de fondos para disenar, desarrollar y
entregar servicios que apoyen la estrategia de la organizacion.

Pronosticar requerimientos
financieros de la organizacion
para cumplir los compromisos
de servicio con sus clientes y
requerimientos regulatorios.

Alcance

Gestionar y reportar
desembolsos en la
provision de servicios a

Identificar y gestionar los involucrados.

los costos de provision
de servicios.

Contabilizar lo gastado
en la creacion, entrega y
soporte de servicios.

\ * Contabilidad
e Cobhro

Entender relacion y asegurar
balance entre gastosy
entradas segun politica.

Si se amerita, definir marco de referencia
para recuperar del cliente costos por
servicios prestados.

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Gestion de Relaciones del Negocio gw. 100"

(BRM) PUCP

La conexion cara a cara entre el Negocio y TIC

egocio RN TIC

> Establecer y mantener una relacion de negocio entre el
cliente y el proveedor de servicio, con base en la
comprension del cliente y sus necesidades de negocio.

> Identificar y entender necesidades del cliente y asegurar
que el proveedor de servicio es capaz de satisfacerlas en la
medida que el negocio cambia.

> Articular Valor del Servicio: Asegurar que las expectativas
del cliente sobre el servicio no excedan lo que esta

dISpUEStO a pagar. (BRM: Business Relationship Management)



<«»| Estrategia

:Propuestas de Cambios

<
d€| SerV|C|O @ =snnsnnnnnnnnannnnnns | Recursosy | B % B
SKMS **| Estaiedinn Politicas Limitaciones ' /Aprobacion de Servicios:
: ......................................................... : ...................... » ; iy
- A === B s I I NN NN NN NN NN NN NN NN NN EEEEEEEN : llllllllllllllllllllll aque e e
DI Diseno eeereeeennnnnnnnnnereees > i =
> del Servicio o _ Arquitecturas
Disefio Soluciones Implementacion de Valorgal
o Planes de Negggio
6 | @ =smrrrssnssnessssssssssasn s s sa s s nnnnnn R > Transicion
S = = @ " ssssssssss s s NS EsEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE »
@© TranSICION e Actualizacién Sistema de
T || il « . . > _ CONOCIMIENTO
8 del Servicio Servicios Nuevos. Soluciones Probadas (SKMS)
Cambiados /Retirados
I
1A @rrrnssssEEEEssssEEEEEEEEEEEEEEnns D
E OperaC|0n Servicio
8) ‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII del SerVICIO 4.' LogrOSVS' OperaC|0na|
N Metas
— “Based on ITIL® material. Reproduced
('6 under license from the Cabinet Office in the
O U.K.”

Mejora Continua del Servicio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

Registro de
mejoras,
acciones y planes

"ITIL® is a Registered Trade Mark of the Cabinet Office in the United Kingdom and other countries"




* Tercer Congreso Intermacional ° ~ e o
%594 Diseno del Servicio

Aspectos atomar en cuenta al disefar servicios

Oiseniq

\[1//
W\ i
A\ 11/,

Sistemas de informacion
gerencial y herramientas | Soluciones de servicio
(Portafolio y Catalogo) (1) | para servicios nuevos o

. modificados (5)
Holistico

Uy B
Le f&

Procesos

requeridos(2) Métodos de

medicion y
metricas (3)

Arquitecturas tecnologicas y
su gestion (4)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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INFO+ mmemem~  Gestién del Catalogo de Servicio e 10C™

2017 PUCP

Vista del negocio del catalogo de servicio: contiene detalles de todos los
servicios de TIC entregados al cliente, junto con sus relaciones con las unidades de
negocio y los procesos de negocio que dependen de los servicios de TIC. Esta es
la vista del cliente del catadlogo de servicio; es decir, el catalogo de servicio para ver

usar por el negocio. A | d Yoy
y usarp 9 Catalogo de ServiClo _gegsz=
A ~T=Y
| Lo - ,,;/'fl
Proceso de Proceso de Proceso de L (&
Negocio 1 Negocio 2 N i t i o
~ o7 =goclio egocio 3 ) D
- \ - A
Vista del Negocio del Catalogo-Servitio
— |
Servicio A __  Servicio B ServicioC____ Servicio D Servicio E
.V--"'H-..__ _}.—-"/’ .:- ._\\ -____: | = --:__-;_-:?::-' - ;r____:::::-"-:-_-_:.:;";.'::-::-"_. I.J'
-)‘,_-' : 1 - o

s

ﬁ'-.-..' = = .
dServicio Hardware Software Aplicaciones Datos
e

Soporte

“Based on ITIL® material. Reproduced under license from the Cabinet Office in the U.K.”

Vista técnica del catalogo de servicio: contiene detalles de todos los servicios de TIC de
soporte, junto con sus relaciones con los servicios de cara al cliente que apoyan y los
componentes, elementos de configuracion (EC) y otros servicios de soporte necesarios para
apovyar la provision de servicio a los clientes.

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL



INFO-» mamesm Gestion de Seguridad de la
w703 v ressrecrvns oe wmoo ovrtas | . 7
il Informacion

Objetivos

Propdsito

La informacion es observada o accedida so6lo
Seguridad de TIC por aquellos con derecho a la informacion
(Confidencialidad).

Seguridad del Negocio La informacién esta completa, es veridica y

protegida contra modificacion no autorizada
(Integridad).

Alinear

La informacion esta disponible y puede ser
v Activos de la organizacién usada cuando se requiere y eI_ sistema que
v Informacién la provee puede resistir apropiadamente

v Data ataques y recuperarse o prevenir incidentes
v Servicios de TIC (Disponibilidad).

Las transacciones de negocios asi como los
intercambios de informacion entre empresas
0 proveedores son confiables (Autenticidad
y No repudio).

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFO-» Emamme Gestion de Suplidores
2017 &

Categorizacion

Los Suplidores se pueden categorizar de distintas formas.

Uno de los mejores métodos para categorizar es evaluar el Riesgo y el Impacto
asociados con el uso del Suplidor y el valor e importancia del Suplidor y sus

servicios para el negocio.
) o Alta Sup!idpr
1. Suplidor Estratégico 3 Estratégicos
0
: . =
2. Suplidor Tactico £
(@] .
o Suplidores
. . £ . Técticos
3.  Suplidor Operacional o o
S
. , - ©
4.  Suplidor de Productos Basicos = Suplidor de
Productos Suplidpres
Basicos Opefacionales
Baja
La meta es encontrar Suplidores >
Baja Media Alta

Estratégicos que aumenten la
experticia necesaria o las
oportunidades dentro del mercado. “Based on OGC ITIL® material.

Reproduced under license from OGC”

Riesgo e Impacto
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INF@+ Sosot— Gestion de Niveles de Servicio
2017 &

La Gestion de Niveles de Servicio incluye los acuerdos con:

CLIENTES: Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS/SLA)
INTERNOS: Acuerdos Operacionales (AO/OLA)
PROVEEDORES EXTERNOS: Contratos con Proveedores (CP/UC)

Relacion entre ANS, AOy CP

CLIENTE

B

ienfg |

acig), |

xisf:
\

T o
@)

—

(SLA): Service Level Agreement
Proveedor Proveedor  (OLA):Operational Level Agrrement
Interno Externo (UC): Underpinning Contract

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFO- mememe  Gestidn de Disponibilidad
2017 &

Enfoque de ITIL en la Vision del Cliente

Vision Cliente < - - - Vision Tecnologica -

(Nuestro Servicio de\
correo electrénico
estuvo fuera de Redes

servicio por 3 Desktop Servidores Base Datos Mainframe
horas la semana

N

A | Servicio de Correo Electrénico

Aplicaciones Midrange

Servicio Procura

Servicio Procesamiento de Reclamos

91.22% = 9996 x 99% x 99% x 97% x 98% X 99% x 99.9%
Disponible

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFOQ- Sz Gestion de Capacidad
2017 &

Gestion de Capacidad: Sub Procesos

Capacidad del Negocio
Responsable de garantizar que

se cuantifiquen, disefien, planeen
e implementen los requerimientos
futuros del negocio en lo relativo a

1 |- s e o b o ar7-30%0 T a—
. - systems beyond IMT-2000 is forecasted,
infraestructura de TIC, en un tiempo razonable. 100 | - terwork would be a soluton -
gwm 3G 1‘::“ s:p:rse ~
. P g_ T £ ﬁs:PA R’;’omr:;‘a'h{y
Capacidad del servicio : " Rt
.z . ., . ® > COMA area
Gestion, control y prediccion de la capacidad punta-a-punta = 20 Sy o p Ee
del servicio de TIC en el ambiente productivo, asegurando | &5 ——
. . ., Sy . 12 POC. B o @ 279G band (1.9GHz PHS)
la monitorizacion y analisis de data sobre los SLASy SLRs. & - -

Capacidad de los Componentes
Gestion, control y prediccion de los component : ; :
individuales de la infraestructura de TIC. Pl e - "Ban

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL



* . s . .
%l;g* Gestion de Continuidad

Continuidad de los servicios de TIC

Objetivo

Soportar los planes de continuidad del negocio al asegurar que los
servicios de TIC requeridos (incluyendo computadores, redes
aplicaciones telecomunicaciones, soporte técnico y escritorios de
servicio) puedan ser recuperados en los tiempos requeridos por el
negocio, segun lo acordado.

Se activa solamente en caso de desastres mayores

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




<«»| Estrategia

INFo» eI Clo de Vida del Servicio de ITIL
201

Requerimientos W

:Propuestas de Cambios

<
d€| SerV|C|O @ =snnsnnnnnnnnannnnnns | Recursosy | B % B
SKMS **| Estaiedinn Politicas Limitaciones ' /Aprobacion de Servicios:
: ......................................................... : ...................... » ; iy
- A === B r s S I NN NN NN NN NN NN NN NN EEEEEEEN : llllllllllllllllllllll aque e e
DI Diseno eeereeeennnnnnnnnnereees > i =
- del Servicio o _ Arquitecturas
Disefio Soluciones Implementacion de Valorgal
e : Planes de Negggio
3 et bbb s s Transicion
S = = s @ " ssssssssss s s NS EsEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE »
< B J o Transicion L. Actualizacion Sistema de
E .. - ] CONOCIMIENTO
8 del Servicio [* servicios Nuevos.  Soluciones Probadas (SKMS)
Cambiados /Retirados
-
1A @rrrnssssEEEEssssEEEEEEEEEEEEEEnns

E OperaC|0n Servicio
8) ‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII del SerVICIO 4.' LogrOSVS' OperaC|0na|
N Metas
— “Based on ITIL® material. Reproduced
('6 under license from the Cabinet Office in the
O U.K.”

Mejora Continua del Servicio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

"ITIL® is a Registered Trade Mark of the Cabinet Office in the United Kingdom and other countries"

Registro de
mejoras,
acciones y planes




o — Gestion de Configuracion:
D de Ingenieria Informatica
2017 & Alcance y Nivel de la CMDB

A Software e —
ll ll % Relaciones

Incluye
Software Y Serw P Se V|dor 2

Documentacnon
& Enrut dor \ C0mputadoraPortat|I

= Estacion de Trabajo
LA M Impresora A
/ IPAD IPAD 9

Atl‘ibUtOS %ﬂ !ﬁi TglefoniaIP

« CI Identificacién Impresora Impresora , : , S Q )
+ Numero del Serial u/ ~/ H/

PDA Celular

. Capacidad \ \ \ A
* Duefio - PC PC PC .

- Localizacién Navel E Scannen Fax Fax
- - EE ol .
Teclado Ratdn Teclado Ratén Teclado Raton Alca nce
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http://impresorashp.net/imagenes/impresoras-hp1610-1.jpg
http://www.helpingindia.com/images/C125-4400FCA.jpg

NE&s reimmeee  MIODELO LOGICO: EJEMPLO DE

S PRE-PAGO
SERVICIO DE PUNTA A PUNTA

CLIENTE

CELULAR Zona unal

OSS I Service Inventory I

Resource Inventory

{all network slements and connections )

Inlegration

v
|||||||||||||||||||||

.......

------------------
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INF@+ Sosot— Gestion de Cambios
2017 &

Cambio puede definirse como la incorporacion, modificacion o des-
incorporaciéon de servicios, sus componentes y documentacion asociada.

Situacion Actual Deseada

Organizacion, Gente y Cultura

v

(%))
(]
5 pID3 pID3
, Procesos S o O o o
| | | | > | © pID3 pID3 P
L mm: L]0 < | Productos y Servicio
O . o
Sistemas y Tecnologia - m

i
i

ESTABILIDAD — "FLEXIBILIDAD
CONTROL
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INF O+ s Gestion de Cambios

de Ingenieria Informatica
2017 &

. 100™
PUCP

Tipos de requerimiento de cambio

Cambio Estandar Cambio Normal Cambio de Emergencia

< Disparador del cambio definido < Unico % Para reparar un error

% Tareas bien conocidas s Aprobado por CAB* % Alto impacto en el negocio
documentadas y probadas ¢ Evaluacion de riesgos * Riesgo sustancial

% Pre-autorizados requerido % Sigue procedimiento de cambios
(autoridad y presupuesto) + Sigue procedimiento normales, pero con variantes:

% Riesgos bajos y bien entendidos definido *Aprobado por ECAB

*Pruebas se reducen o eliminan
*Documentacion se puede diferir

CAB " : ECAB
normal [©— | Comite de cambio | 1 Lo

!

Personas permanentes o invitadas, conocedoras de las necesidades
de los involucrados, las cuales apoyan las autorizaciones y ayudan

a evaluar, priorizar y programar cambios. *CAB* Chanae Advisorv Board

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFO- Enam Gestion de Cambios

2017 &

Las 7 Rs de la gestion de cambios son usadas para realizar
evaluaciones del impacto de un cambio

¢, Quién Requiere el cambio?

¢,Cudl esla Relacion entre ¢,Cudl es la Razén para el

este cambio y otros cambio?

cambios?

¢,Quién es el Responsable de la @ ¢,Cudl es el Retorno
construccion, prueba e requerido del cambio?

implantacion del cambio?

¢, Que Recursos se requieren ¢,Cudles son los Riesgos
para llevar a cabo el cambio? gue se derivan del cambio?

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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INF O S e Gestion del Conocimiento
2017 &

Con cada etapa del ciclo de vida del servicio los datos deben ser capturados para
permitir ganar conocimientos y entendimiento de qué esta ocurriendo actualmente y

en consecuencia adquirir sabiduria.

El Modelo DIKW captura datos, los procesa en informacion, sintetiza esta informacion
en conocimiento y lo combina con otros adquiriendo asi sabiduria.

Nuestro entendimiento de estos aspectos (Data, informacion, conocimiento y
sabiduria), tienen relevancia en un contexto.

Sabiduria: ¢por qué?, ¢para qué?

Conocimiento: ¢cOmo?

Contexto

Informacioén: ¢qué, quién, cuando, donde?

Hechos

Entendimiento

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFO- Enam Gestion del Conocimiento
2017 &

SOPORTE
. ., o DECISIONES
Sistema de Gestion del Conocimiento

(SKMS)

SOPORTE
ENTREGA DE SERVICIOS

La Gestion de
Conocimiento lleva a
mejores decisiones de

TIC

Sistema de gestion de configuracion
(CMS)

Base de datos
de configuracion

(CMDB)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Mejora Continua del Servicio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

"ITIL® is a Registered Trade Mark of the Cabinet Office in the United Kingdom and other countries"

Registro de
mejoras,
acciones y planes
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|2%l1|;§4 e oo et Gestion de Incidentes

Objetivo:
Restaurar la operacion normal
de un servicio

tan pronto como sea posible

con la finalidad de minimizar el
Impacto en las operaciones del
negocio.

El alcance incluye todo lo que afecte el servicio a los
clientes/usuarios

Una vez registrada la informacion en el proceso Gestion de
Incidentes puede ser filtrada para ser tratada como “Un
Incidente” o como “Un Requerimiento” y seguir los
respectivos procedimientos de resolucion.

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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@ 100"
PUCP

Escalamiento Asignacion del incidente a otro recurso, bien sea
por agotamiento de tiempo, mayor especializacion o jerarquia.

Escalamiento Jerarquico
«Cuando se requieren niveles

%—é. T Congrne el Gestion de Incidentes

Escalamiento Funcional

*Cuando se Transfiere el

de autoridad manejo de un incidente de una

*Cuando la resolucion de los . , .
linea a la proxima

incidentes estan tomando .
Cuando es necesario

demasiado tiempo

_ _ profundizar técnicamente
«Cuando es necesario autorizar

mas recursos para el manejo

del incidente

Jerarquico (Autoridad)

Funcional (Competencia)

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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2017 &

Tercer Congreso Intermacional
de Ingenieria Informatica

RITOS Y PERSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL

Gestion de Incidentes

Asignacion de Prioridades

P

O G.no;

UCP

La prioridad se define por el impacto al negocio y la urgencia requerida

Urgencia

! Impacto
MEDIO BAJO
1 2 3
MEDIA 2 3 q4
BAJA 3 4 5
1 Critica 1 Hora
2 Alta 8 Horas
3 Media 24 Horas
4 Baja 48 Horas
5 Planificacion Plan/Proyecto

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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%§§4 e oo et Gestion de Problemas

Objetivo:

Minimizar el impacto de los incidentes
en la infraestructura de T
(Estabilizar la plataforma)

= |dentificar la causa raiz

=  Registrar los errores conocidos

=  Proveer Soluciones Temporales

= Encontrar Soluciones Permanentes

=  Prevenir Incidentes Futuros

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL



. Gestion de Problemas 10G™
N0 e —mRelacién entre: Evento, Inudente& UCP
roblema, Error Conoado Yy Camblo

Gestion de

|
eventos o éstlon de |nC|derite |
[lamada : @ @ ,
Incidente + ILE:) IE:)' IEc> @:) IEc> |
| |
I
I I I Basec!eDatos
: ' ' |—' g
| | i I
I _ El plroblema -
 Gestion de | Problema IE?Y&U&%%%%O Error conocido
problema : ' |
I I Causa I I l
l | raiz | Solicitu I
I l encontradg d I
. | | ' |
Operacion : EC afectado I Can]bm
de servicio I Solucién | (R=C) I
.................... ' ' temporal !
Transicion Gestion de Cambio
de servicio cambio

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

“Based on ITIL® mater Ide ced under
license from the Cabinet Office in the U.K.”



de Ingenieria Informatica

N — Operacion de Servicios:
2017 & Funciones

Funciones de Operacion
de Servicios

MoOomE™ns

N Funcion B Ny

Escritorio de Funcion de Funciéon de

8 Soporte : e

Servicios S Operaciones Aplicaciones
Técnico

Gestion de Control de
Instalaciones Operaciones

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




de Ingenieria Informatica

Requerimientos W
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€
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INFD#ITWM Mejora Continua del Servicio
2017 & Los 7 Pasos de MeJoramlento Actividades

; _
: Sabiduria 1. Identificar estrategia- 2. Definir que medira
i mejora ;
: Visién Datos
! -Necesidades del negocio Aplicar i
! -Estrategia i
i Metas tacticas
:: ~Metasoperactonales '::
; 7. Implantar mejora 3. Recolectar datos
: . Quién?, ;Cémo?, ¢ Dénde? ;
! «Criterio para evaluar integridad | |
i *Metas operacionales
i *Medidas de servicio
: "

!

'*_ ........... ' _____________________________________ ACTUAR

6. Presentar y usar informacion
*Evaluacién sumaria

*Planes de accion

*Etc. VERIFICAR

i : ) — i 4. Procesar los datos :
; 5. Analizar la informacion y ! : o .
! datos ; ¢ Frecuencia® ;
f . i o ? §
; «¢ Tendencias? : (I,Format(_) . ;
; : ; *¢,Herramientas y sistemas? 4
I '(,Me'[aS') ; E tt d 4
! . ¢ Mejoramiento requerido i Xactit Informacio n
: Conocimiento ; :

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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INFO» s Esquema de Certificacion ITIL a PUCP

RITOS Y PIRSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL

Fuente del
grafico: Crown

ITIL® Master

El examen de Fundamentos
consiste en 40 preguntas y
Managing Across the Lifecycle se cuenta con unahora
para completarlo.

Intermediate Intermediate
Lifecycle Capability La aprobacién se

i 0
s c 0s re | so ImiL consigue con el 65%
! = . & FEEIIZIET de preguntas correctas.
ITIL Foundation
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CLIENTES SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS (SGS) CLIENTES

Calidad y Certificacion

v ot;e:tse.':ras Responsabilidad Gerencial  Gobernabilidad de Procesos (y otras 3ras
P de terceras partes _ partes
interesadas) interesadas)
Establecimiento del SGS Gestion de Documentos
Gestion de Recursos
DISENO Y TRANSICION DE SERVICIOS NUEVOS O
MODIFICADOS
Requeri-
mientos .
. PROCESOS DE ENTREGA DE SERVICIOS Servicios
? _ Gestion de Capacidad Gestion Niveles de Servicio
Servicio Gestion Continuidad y Gestion de Informes de Servicio
Disponibilidad Gestién Presupuestariay
Gestion de Seguridad Contabilidad

PROCESOS DE CONTROL
Gestion Configuracion
Gestion de Cambios
Gestion de Liberacion

e Implementacion

PROCESOS DE RESOLUCION PROCESOS DE RELACION

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

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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< o
|2l3l1§t34 Control Gerencial

* La Organizacion debe demostrar CONTROL GERENCIAL sobre cada uno de
los Procesos de Gestion del Servicio.

e Control Gerencial de un proceso significa:
— Conocimiento y control de los insumos (entradas)
— Conocimiento, uso e interpretacion del resultado
— Definicion y medida de las métricas

— Demostracion de evidencia objetiva de responsabilidad sobre |a
funcionalidad de cada proceso

— Definicion, medida y revision de los procesos de mejora

|
[;] WV [ 1] '%
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COBIT 5
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COBIT 5:

Marco de negocio para el Gobierno y la Gestion de las Tl de la Empresa

Gobierno Corporativo de Ti

Gobierno de Tl

o » Val IT 2.0
Administracion (2008)
Control

Risk IT

. , (2009)

Auditoria

CoBIT1 COBIT2 COBIT3 Cos|T4.0/4.@
S

1996 1998 2000 2005/7 2012

Evolucion del Alcance

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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COBIT 5 se enfoca en el desarrollo continuo de guias
profesionales especificas.

2017 &

El Framework

La Guia de Referencia de Procesos (PRM)

La Guia de Implementacion

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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Modelo de Referencia de Procesos

COBIT 5

. 100™
PUCP

EDMO1 Asegurar

Gobiernoy su
Mantenimiento

que se fija el Marco de

Evaluar, Dirigir y Monitorear

EDMO02 Asegurar
la Entrega de Valor

Alinear, Planear y Organizar

EDMO03 Asegurar

la Optimizacion de los
Riesgos

Procesos para el Gobierno de Tl de la Empresa

EDMO4 Asegurar

la Optimizacion de los
Recursos

EDMO05 Asegurar

la Transparencia a las

partes interesadas

e

APOO01 Administrar el
Marco de la
Administraciénde TI

APOO02 Administrar
la Estrategia

-~

APOO03 Administrar
la Arquitectura
Corporativa

APO04 Administrar la
Innovacién

~

APOO05 Administrar el
Portafolio

APOO06 Administrar
el Presupuesto y los
Costos

APOO07 Administrar el
Recurso Humano

-

APO08 Administrar
las Relaciones

_

APOO09 Administrar
los Contratos de
Servicios

~

\_

APO10 Administrar
los Proveedores

APO11 Administrar
la Calidad

J

APO12 Administrar
los Riesgos

APO13 Administrar la
Seguridad

Construir, Adquirir e Implementar

BAIO1 Administrar
Programas y
Proyectos

-

BAIO2 Administrar
la Definicién de
Requerimientos

\_

BAIO3 Administrar

la Identificacion y

Construcciénde
Soluciones

BAIO4 Administrar la

Disponibilidad y
Capacidad

BAIO5 Administrar la
Habilitacion del Cambio

BAIO6 Administrar
Cambios

BAIO7 Administrar la

Aceptacion de Cambios

y Transiciones

BAIO8 Administrar el
Conocimiento

BAI0O9 Administrar los
Activos

BAI10 Admnistrar la
Configuracion

Entregar, Servir y Dar Soporte

DSS01 Administrar
las Operaciones

DSS02 Administrar
las Solicitudes de
Servicios y los
Incidentes

DSS03 Administrar
Problemas

DSS04 Administrar la

Continuidad

DSS05 Administrar
los Servicios de
Seguridad

DSS06 Administrar
los Controles en los
Procesos de Negocio

Procesos para la Gestién de Tl Corporativa

Monitorear, Evaluar
y Valorar

MEAO1 Monitorear,
Evaluary Valorar el
Desempefio y
Cumplimiento

MEAO2 Monitorear,

Evaluar y Valorar el

Sistema de Control
Interno

MEAO03 Monitorear,
Evaluar y Valorar el
Cumplimiento con

Requisitos Externos

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

Fuente: COBIT® 5, Figura 16. © 2012 ISACA® Todos derechos reservados.




Los Principios de COBIT 5

1. Satisfacer
las
necesidades
de las partes
interesadas

5. Separar el
Gobierno de
la Gestion

2. Cubrir la
Empresade
forma integral

Principios de
COBIT 5

3. Aplicar
un solo
marco
integrado

4. Habilitar
un enfoque
holistico

Fuente: COBIT® 5, Figura 2. © 2012 ISACA®
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* Tercer Congreso Intermacional ege
INF O e  Habilitadores de COBIT 5

2. Procesos 3. Estructuras 4. Cultura, Etica
Organizacionales y Comportamiento

N 1
_

1. Principios, Politicas y Marcos de Referencia

/ '

6. Servicios, 7. Personas,
5. Informacién Infraestructura Habilidades
y Aplicaciones y Competencias
RECURSOS

Fuente: COBIT® 5, Figura 12 & 2012 ISACA"
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BENEFICIOS de COBIT 5

ﬁﬂg&'ﬁp

Nivel Empresa:

Nivel Area de TI:

-

Satisfaccion Nivel Usuario COBIT

conTl +

Orientadoa
Negocio + Contribucién a la Empresa
+
Compliance
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INFO» S Innovacion y Creatividad 2 100™
2017 & CEEESEEEEEES. premisas del proceso creativo PUCP

* Enfécate en valores humanos

* No lo digas... Muéstralo !

* Colaboracion en diversidad

e Consciencia del proceso (Método adecuado)
* Cultura de prototipos

DESIGN THINKING

* Del pensar a la accidn.

problem? we solve It?
hallenge & eas good & ba
man context & obvi
FINE TEST
hy It Important’ Does It work? low
serve. understand Implement the product. show & Start creating, experiment,
a point of view don't tell, start to refine the product oo

Billy Loizou
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2017 & Design Thinking

Es una metodologia para generar ideas innovadoras que centra su eficacia
en entender y dar solucién a las necesidades reales de los usuarios.

* Proviene de la forma en la que trabajan los disefiadores de producto.

EVALUAR
(Probar)

PROTOTIPAR

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL







Tercer Congreso Intermacional
D de Ingenieria Informatica

RITOS Y PERSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL
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Manifiesto AGILE

Investigando mejores métodos para desarrollar software, por experiencia
propia y ayudando a otros, concluimos que hay que valorar lo siguiente:

Individuose interacciones sobre Procesos y herramientas

Software que funcione sobre Documentacion extensiva

Colaboracion con el cliente sobre Negociacion contractual

Respondera los cambios sobre Seguirel plan

Aunque valoramos los puntos de la derecha, valoramos mas los de la izquierda.

www.adilemanifesto.org
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2017 & Filosofia DevOps

DevOps is the practice of operations and development
engineers participating together in the entire service
lifecycle, from design through the development process to
production support.

By =, 5
asﬂ ﬁ:F 'i{‘s‘
g &
° & K p
& v
DewiTips

Technology Cperations
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DevOps

Clarificando conceptos - DevOps

DevOps es la respuesta ala
necesidad de facilitar el flujo de
trabajo entre los equipos de
desarrollo (proyectos), calidad
(QA) y operaciones

Un punto clave es alcanzar los
conceptos de despliegue o entrega
continua, a través de la integracion

de los equipos de proyecto,
operaciones y calidad

é¢Cudndo?

Calidad

(QA/
Pruebas)

Proyecto
(Dev)

Existen problemas en lanzamiento de productos y servicios

Automatizacion
o (pruebas, —
despliegues, ...)

Entrega
Continua

Despliegue
Continuo

Gestion de la
o configuraciény
versiones

Los productos o servicios requieren una evoluciéon continua en ciclos muy cortos

Se detectan cuellos de botella en pases entre entornos

Dare to Challenge

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL
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» Focus on People
CUltu re « Embrace Change & experimentation

Technology Operations

8 . “C Del &
A U tom at] on . “ln??;;::nu:t:reemde"

» Focus on producing value for the end-user
« Small batch sizes

Lean

» Measure everything

MeaS uremen t « Show the improvement

- » Open information sharing
Shar]ng « Collaboration & Communication

deploy
operate

monitor

Endless Possibilities: DevOps can create an infinite loop of release
and feedback for all your code and deployment targets

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




INFQ i ITIL y DevOps @, 100"

2017 PUCP

BEST =

“PRACTICES
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RITOS Y PERSPECTIVAS DEL MUNDO DIGITAL

ITIL* Practitioner Guidance
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| 10 Gﬂos

Adoptar & Adaptar &Y PUCP

"Adoptar:

Comprométase a adoptar una cultura
orientada al Servicio y enfocada en el cliente.
El éxito de la gestion del servicio se basa en
un compromiso genuino con este cambio®

"Adaptar:

Esfuércese por comprender las mejores
practicas de ITIL, a fin de comprender porque
se recomiendany, luego, aplique un
pensamiento critico para adaptarlas a las
circunstancias, nece5|dades metas y
objetivos de Ia organizacj

.’3 i 3,

e =
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SEA

TRANSPARENTE
Diga y muestre el porque, que, quien,

9 Principios Guias

Enfoqueseenel . (
VALOR ¢
¢Por qué?

cuando, como ......... y los beneficios

COLABORE

o) Compromiso y
- f Participacion del inicio
\ hasta el fin

MANTENGALO

SIMPLE
Adecuado al uso ......

Adecuado al proposito .....

4Ps orientadas a

TRABAJE i“%“f}_ﬂ
HOLISTICAMENTE“#

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL

Que desempefio
NECESITA el negocio

9 PRINCIPIOS
GUIAS

Use hechos, no
suposiciones .....

OBSERVE
AIVIEN

>

Disefie para la
EXPERIENCIA

¢Como se usa TI?
¢ Qué necesitan los usuarios?

e

En que somos BUENOS ...........
Que necesita ser mejorado .........
Que necesitamos dejar de hacer ....

PROGRESE oy,

ITERATIVAMENTE

Camine antes de correr.
CUANTO cambio PODEMOS
manejar ....

Empiece donde
ESTA
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Organizational Change Management

v
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Organizational Change
Management

IMPLEMENTING A SUCCESSFUL CHANGE
Key Activities for Effective OCM

I
= . 5
‘ "
). oY
Create Sense of Stakeholder and Sponsor Communication
Urgency Management
Empowerment Resistance Reinforcement
Management

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Good Communication

,/' = po%? of
COMMUNICATON
) 1\
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~

customel

rejationsSniP
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Definition

“Communication: Successful, timely, and effective communication can be the
difference between winning and losing a game.”

Benefits of Good Communication

Some of the benefits of good communication are:

Increased efficiency and cost optimization

Faster service delivery and issue resolution

Positive work culture

Flexible and open ways of working, openness to new ideas and oportunities

Improved credibility s
- Synergy

— Priorities

Teamwork

Transparency

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




Good Communication

COMMUNICATION PRINCIPLES

@ &
e
f—

Communication is a 2-way
process

all the time

We all are communicating,

Mo single method of
communication works
for everyone

Timing and frequency
matter

The message is the

. 100"

'PUCP

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL






|7O Er-
PUCP

Metrics and Measurement

Metrics and
Measurements Cascades and Metrics
in CS| Hierarchies Categories

Assessments

ITIL EN UN ENTORNO DIGITAL




’ Yercer Intermacional °
'2%'1';?' Metrics and Measurement

CSFs and KPls
A CSF is something that must be achieved if an IT service, process, plan, or other activity is to succeed.

“ P | [ ee—m—"

Performance Indicator ~+ Specific
-+ Measurable

-+ Achievable
-+ Relevant
-+ Time-bound
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BEST

PRACTICES
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Gracias!!! ¢

Contactos:
> AITIL
> www.aitil.com

> @ITILconsultores

— informacion@aitil.com



http://www.aitil.com/
mailto:informacion@aitil.com

