» Learning
J by doing

-
PrQQMAQLC...,»




ersus ITIL ® v3

Service Support
ITIL® v2

_ _ Gestion de
Service Delivery Proveedores
ITIL® v2

Gestion del
Conocimiento

Gestion Catalogo

Evaluacién

ITIL® v3 del Servicio

Cumplimiento de
Solicitudes

Validacion y
Pruebas del Servicio

Gestion de
Seguridad de
Informacion

Gestion de
Eventos

Planificacion y
Soporte de la

Cresien e Transicion Gestion de
Estrategia del Conggf\'/‘ijc?g del Accesos
Servicio Gestion de .

» Gestion de Versiones y Gestion de

Gestion de Capacidad Liberaciones Problemas
Demanda

P : Gestion de Gestién de Activos Gestion de

GeStlé)nI dSel Portafolio Disponibilidad y Configuraciones Incidentes
el Servicio

= _ Gestion de Niveles Gestion de
de Servicio Cambios

Estrategia N Transicion Operacion
del DIEEND 08 del del
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Servicio Servicio Servicio Servicio

Mejora Continua del Servicio



Caracterizacion del Proceso de Madurez

Optimizado  Enfoque hacia
(5) la mejora
continua

Administrado Proceso medido
(4) y controlado

Definido Proceso caracterizado para
©) la organizacién y es
proactivo

Repetible Proceso caracterizado para los
(2) proyectos y en ocasiones es reactivo

Inicial Proceso “Ad hoc”, impredecible,
(1) poco controlado y reactivo
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Enfoque Metodoldgico

Y

MADUREZ ORGANIZACIONAL




Aprendizaje

aturaleza de la Actividad

volucrada
10% de lo Retenemos a traves de:

que leemos m_
20% de lo que A=YIle k=18
escuchamos palabras
)
e, MR

50% de lo que » Mirar una pelicula
escuchamos y e |rauna eXpOSICI(')n
vemos  Ver una demostracion
» Observa algo hecho en la realidad
70% de lo que * Participar en un debate
decimos *Tener una conversacion
90% de lo que - Realizar una representacion teatral
decimos y » Simular experiencias reales

hacemos » Hacer las cosas que se intentan aprender



Ciclo de Kolb

Hemos desarrollado una
metodologia propia basada
en el llamado "Ciclo de Kolb"
que divide los procesos
formativos en cuatro fases
para obtener mejores
resultados.

1 Hacer

Los alumnos realizan
durante un tiempo
acordado la funcion
que se |les
encomienda en la
simulacion.

2 Reflexionar

De forma conjunta se
reflexiona sobre lo
sucedido durante la
fase de ejecucion

-

4 Decidir

Se extraen
conclusiones
generales y se pone
en contexto lo
sucedido respecto a
la realidad cotidiana
de los asistentes.

3 Abstraer

Como un equipo, se
toman decisiones
acerca de como
mejorar el
rendimiento en el
siguiente ciclo.




Paguetes de Solucion (Servicios)
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El Rol de Agente de Cambio
(“Change Agent”)

HABILIDADES VALORES

Pragmatismo
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO

TECNICO METODOLOGICO Compromiso
Responsabilidad

MODELOS DE CAJA DE
GESTION HERRAMIENTAS

(TOOLKIT)
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Gestion Agil de Proyectos

_ Acciones
lterativo Mejora

Creacion del V

Arranque del Product Planificacion A trabaiar! Demo del
Proyecto Backlog del Sprint ' ik Sprint

inicial k

Entrega
Funcionalidad

Retrospectiva

ScrumAlllance

tran of work
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Como mejorar el trabaj
resultados y procesos

_LEAN
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AND CREATE WEALT
YOUR CORPORATI

James P. Womack
and Daniel T. Jones
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of ICT Cards®

Actitud, Comport

"..ITIL uses the terms :
‘Customers’ & 'Users’
what terms do you use?.."

-Cr.eaturé at the END of ‘
. the evolutionary chain... [ A _

No respect for. or
understanding of,
customers & users
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de Competencias
onciencia
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“Ya Sabe Cuanto No “Ya Sabe Cuéanto Sabe’

Sabe” iy
_ yy Enfocan su atencion en
Tienen consciencia de sus cada uno de los pasos del
limitaciones proceso para completar la

> tarea de manera exitosa
Etapa Il — Informacion

Basica Etapa Ill - Conocimiento

B |

“No Sabe Cuanto No “No Sabe Cuanto Sabe”

SElele Creen que no deberian
Desconocen todo lo que cometer errores y ademas
supone una tarea e ignoran saben como solucionar sus
lo que esto ocasiona propios problemas

Etapa | — Datos Etapa IV - Sabiduria

L

No Competente
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bio Organizacional

Te muestro lo

Te que puede
retroalimento y hacerse

ha_cemos diferente
ajustes

: Te invito a

“solo” “disefiemos”

Te brindo :
“coaching” Te capacito

en el inicio y “certifico”



Confucio, Siglo V a.c.




