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Por qué ITIL necesita
una actualizacion?
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(Algunos) desafios enfrentados por ITSM hoy
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El Valor de ITIL

ampliamente adoptado y se esta

\ ydo fuera de la
raestructura

rtificaciones son valoradas por las companias y
munidad.-quiere contribuirc



(Algunos) desafios enfrentados por ITIL QuTIL
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Actualizacion de
ITIL
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“Para la comunidad, por la comunidad ”

AXELOS

160+

3,000+

Expertos
enla
Materia
(NDA)

Comunidad de
Investigacion y
Desarrollo

Usuarios finales y especialistas
Consultores

Capacitadores

Evangelistas

Lideres de opinidn
Responsables de Tl
Vendedores de herramientas
Analistas
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Los seis principios de disefio para la Actualizacidn

Permitir
actualizaciones
granulares
independientes

Ser implacables sobre lo
gue es una guia “basica”

La guia basica deberia
ser facil de entender y
adoptar

Asegurar la Desarrollo colaborativo
compatibilidad con para eliminar parcialidad
versiones anteriores,
pero mostrar un camino
a seguir

QITIL

Mostrar cémo ITIL puede
integrarse con practicasy
marcos emergentes



Conceptos Claves en
ITIL4
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Posicionando ITIL en la Organizacion de Tl de @TIL
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Idioma de ITSM: Entregando valor

b~ @

Proveedor de
Servicio
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Idioma de ITSM: “Co-creando” Valor QUTIL

. .‘. Consumidores

RELACIONES
DE SERVICIO Proveedores

Proveedor de
Servicio

Autoridades
Regulatorias
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Las Cuatro Dimensiones de la Gestion de Servicios

Political .-~ . Economical

factors 1 2 factors
Organizations Information h
people & technology
Products
& services
Environmental
factors
Partners Value streams
| & suppliers | & processes )
Legal 3 4 Technological
factors . " factors
.. Factors

. Any dimension could be affected
by individual or multiple factors

Sacial
factors
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El Sistema de Valor del Servicio

Opportunity )
/demand

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

R GTE]
Improvement

*

Value
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i Guia

incipios

Los Pr

PENSAR Y
TRABAJAR
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La Cadena de Valor del Servicio

Plan
Design
& transition
Demand » Engage » Products &
Obtain/build Deliver & services
- support
-
Improve

»

Value

QITIL

Modelo Operativo Escalable

& Individuo

:"‘ Equipo

@
.5"‘ Empresa

L)
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Flujos de Valor — Caminos a Través de la Cadena de Valor

HET

Design

transition

Demand

= Soporte a Cliente




Practicas ITIL
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De los Procesos a las Practicas

Guiding principles

Governance

Plan

Design
& transition

Opportunity B
/de ma nd D Obtain/build Deliver & P;:?::g:\sﬁ ¢ Va I ue

support

- Practices

. Continual
improvement “Una forma de trabajar, o una forma en que se debe hacer el

trabajo”

* Estructuras de gestion

*  Cultura, habilidades y competencias

*  Flujos de valor y procesos

*  Activos de informacion, herramientas y tecnologia
*  Participacion de socios y proveedores
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Mirada rapida de las Practicas

Practicas de Gestidon Generales (Negocio)

* Originadas en dominios de negocio, y adoptadas por la Gestidon de Servicios
 Enfocadas en competencias generales a través de multiples Cadenas de Valor
* 14 Practicas

Practicas de Gestion de Servicios
* Originadas en dominios de Gestion de Servicios

* Objetivos comunes pero posiblemente diferentes enfoques a través de
multiples Cadenas de Valor

e 17 Practicas

Practicas de Gestion de Tecnologia

e Originadas en dominios de tecnologia, y adoptadas por la Gestion de
Servicios

 Enfocadas en el uso de la tecnologia como un componente del servicio
e 3 Practicas
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Practicas de Gestion Generales

Mejora Continua

Gestion de Seguridad de la Informacion

Gestion del Conocimiento

Gestion del Portafolio

Gestion de Relaciones

Gestion de Servicios Financieros

Gestion Estratégica

Gestion de Proveedores

Significativamente modificado de ITIL v3
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Practicas de Gestion de Servicios

Gestion de Disponibilidad

Gestion de la Capacidad y el Desempeiio
Control de Cambios

Gestion de Incidentes

Monitoreo y Gestion de Eventos
Gestion de Problemas

Gestion de la Liberacion

Gestion del Catalogo de Servicios
Gestion de la Configuracion del Servicio

Gestion de la Continuidad del Servicio

Service Desk
Gestion del Nivel de Servicio

Gestion de las Solicitudes de
Servicio

Validacion y Prueba del Servicio

Significativamente modificado de ITIL v3
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Practicas de Gestion de Tecnologia

* Gestion de Despliegue

Significativamente modificado de ITIL v3
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Practica de Gestion de Incidentes

Plan

Design

& transition

Demand ngage ‘
Obtain/build

Improve

» Products_§

Deliver & serys#Ls
support

»

Value

Alta interaccion

Engage — Gestionar la experiencia del cliente
durante la resolucion del Incidente

Deliver & support — Proporcionar herramientas y
técnicas para diagnosticar y resolver incidentes

Interaccion media

Design & transition — Gestionar incidentes en
ambientes de prueba, o durante las ventanas de
liberacion

Obtain/build — Gestionar incidentes en v

ambientes de desarrollo

Improve — Proporciona datos de los incidentes
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Escalando Practicas a través de Multiples Flujos de Valor QUTIL

La Practica de Gestidon de Incidentes
debe tener al menos los siguientes
aspectos:

Plan

-
Deman¢ o485 ‘ - : ’ Puc & Minima Gestion

).
» Value
FVICES
de Incidentes
(Para

|

|

|

|

_ _ ®

. ' | . |
“—  Viable

Imprcwe I

Usted)



Certificaciones ITIL 4
y Transicion
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Mirando al Futuro — Contenido y Certificaciones ITIL 4

Managing Professional
(MP) Transition

ITIL® Master

ITIL® Managing
Professional (MP)

ITIL®E ITIL® ITIL® ITIL®
Specialist Specialist Specialist Strategist
Create, Drive High Direct,
Deliver & Stakeholder Velocity Plan &
Support Value IT Improve

ITIL® Foundation

ITIL® Strategic

Leader (SL)
ITIL® ITIL®
Strategist Leader
Direct, Digital
Plan & &IT

Improve Strategy
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Estructuracion de cada libro y certificacion

Objetivos de — syllabus
Aprendizaje

v v

Material no

examinable ===p  Tabla de contenido

El libro base es mas que
una guia de examen

La capacitacion cubrira mas
gue el libro base

—

q

Ejemplo de preguntas y
documentos de examen

t

Original de la
Publicacion

!

Referencias de
Practicas

v

Guias de Practicas
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Estructuracion de Practicas QUTIL
ITIL® Master Guias destinadas a dar
apoyo a 4 syllabus de
Managing Professional ITIL® Managing ITIL® Strategic ITI L
(MP) Transition Professional (MP) Leader (SL)
C—

\ 4

Specialist  Specialist Specialist @ Sirafegist Strategist Leadar

Create, Drive High Direct Direct Digital
Deliver & Stakeholder = Velocity Plan & Plan & E M

Support | Value IT Improve Improve Strategy

ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® \

vV vV

ITIL® Foundation C—— v

Guias basadas en experiencia
practica comprobada

Nota: detalles sobre cuando y como acceder a documentacion de las Prdcticas estard disponible
en el corto plazo
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Qué deberia hacer yo

Yo tengo solo
ITIL v3 Foundation

SI...

Obtener hasta 17 puntos
y hacer Transition, o
hacer ITIL4 Foundation




33

Qué deberia hacer yo si...

Yo tengo ITIL v3
Foundation y algunos
cursos intermedios
(menos de 17 puntos)

Obtener hasta 17 puntos
y hacer Transition, o
hacer ITIL4 Foundation

QITIL
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Qué deberia hacer yo si...

Hacer Transition, o hacer
MALC si lo necesita
ahora (y después
Transition)

Yo tengo ITIL v3
Foundation y algunos
cursos intermedios (17

puntos)

QITIL
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Qué deberia hacer yo si...

Yo tengo ITIL v3 Expert

Leer el libro ITIL 4
Foundation, y hacer el
modulo Transition




AT -
[T TETE,
P

D Sl |
iy, B !

ii oy il
— & - 8 V r {

“‘/ : / \\\; \l‘\

AWML

[l
v ‘!!!!-----
T
<3 riniinaan e I
st -MM!! ------- .l%lﬁgj:g




38

ITIL 4— Conceptos y Modelos Nuevos

Opportunity
/demand

Sistema de Valor del Servicio

Guiding principles

Governance

Cadena de Valor del Servicio

Value Engage

Practices

. Continual
improvement

Cuatro Dimensiones de la Gestion
del Servicio

Palitical - . = _Economical

factors 1 T . 2 factors
Organizations Information
people & technology
Products
& services
Environmental
factors
Partners VEITERS(ET
& suppliers & processes
Legal 3 o S 4 Technological
factors e & factors
.. Factors .
Any dimension could he affecte

by individual or multiple factors

Social
factors

Plan

Design
& transition

Obtain/build Deliver &
support

Improve

Products &
services

QITIL
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ITIL 4 — Estructura de Certificacion Nueva

Managing Professional
(MP) Transition

ITIL® Master

ITIL® Managing
Professional (MP)

ITIL®E ITIL® ITIL® ITIL®
Specialist Specialist Specialist Strategist
Create, Drive High Direct,
Deliver & Stakeholder Velocity Plan &
Support Value IT Improve

ITIL® Foundation

ITIL® Strategic

Leader (SL)
ITIL® ITIL®
Strategist Leader
Direct, Digital
Plan & &IT

Improve Strategy
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Preguntas Comunes de las Organizaciones

‘k ‘“k

¢ Mis inversiones anteriores

é¢Como me ayudara ITIL a en herramientas,
ser mas <inserte la capacitacion y cambio
preocupacion aqui>? organizacional seran

validas?

‘k

¢ITIL es aplicable a
mi organizacion?

(Yes)
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Preguntas Comunes de las Personas

‘k ‘“k

¢Mis actuales certificaciones ¢Como ITIL me ayudara a
seran validas aun? hacer mejor mi trabajo?

‘k

¢ITIL me ayudara a crecer mi
carrera?

(Yes)
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Recursos Adicionales

Para descubrir mas...

https://www.itcollege.com.ar/cursos itil/

Proximas fechas...
CURSO INICIO FIN DIAS HORARIO | DURACION
ITIL Foundationv4 |01/07/2019| 05/07/2019 | Lua Vi |09:00 a 14:00| 25 hs.
ITIL Foundationv4 |23/09/2019| 27/09/2019 | Lua Vi |09:00 a 14:00| 25 hs.



https://www.itcollege.com.ar/cursos_itil/




