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AUMENTO DE LA VISIBILIDAD
DETIY EL VALOR EMPRESARIAL

CON EL CATALOGO DE SERVICIOS



Actualmente, se le
pide a los directores
de informatica

que recorten los
costos, aumenten
la productividad y
encuentren nuevas
maneras de generar

ingresos y utilidades.

ClO Magazine
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Aumento de la visibilidad de Tl y el
valor empresarial con el catalogo
de servicios

LLas personas a cargo de la toma de decisiones de muchas organizaciones
cuestionan las inversiones que se realizan en Tl. A menudo esto se debe a
que no comprenden por completo el valor que ofrece la gestion de servicios

de TI (ITSM) y el cumplimiento de las practicas recomendadas, como las que
se definen en la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion,

o ITIL®. Con frecuencia, los directores de informatica sienten presion por
demostrar el valor de Tl en la empresa. Descubra como la creacion de un
catalogo de servicios excelente puede ayudar a aliviar estas presiones y por
qué muchas personas consideran que es fundamental para cualquier iniciativa
de mejora de TI.

Un catalogo de servicios eficaz permite a Tl brindar servicios empresariales
mas orientados al cliente y al servicio, lo que tiene como resultado una mayor
satisfaccion del cliente, proporciona estandarizacion y homogeneidad, ademas
de que aumenta la visibilidad de Tl en toda la organizacion.

Descripcion general

ClO Magazine indico: “Actualmente, se le pide a los directores de informatica que
recorten los costos, aumenten la productividad y encuentren nuevas maneras de
generar ingresos y utilidades”. Un resultado natural de esta tendencia es la creciente
demanda de que los directores de informatica demuestren a la empresa el valor que
obtienen de la inversion en TI.

Para aumentar la transparencia y demostrar el valor, Tl necesita una visibilidad completa
de los costos y los servicios. Gartner comentd: “Los procesos transparentes de gestion
y la supervision de presupuestos y rendimiento son factores importantes para recuperar
la confianza en las unidades empresariales”.

Para enfrentar estos problemas, la mayoria de los directores de informatica y los
ejecutivos principales ya han realizado inversiones importantes en sus organizaciones
de TI. Sin embargo, han realizado estas inversiones sin comprender por completo ITIL®
ni el valor que se obtiene mediante la automatizacion de las operaciones de Tl, ya que
los cimientos (es decir, el catédlogo de servicios) no son adecuados 0 no existen.

La creacion de un catélogo de servicios excelente alivia estas presiones del director de
informatica mediante la demostracion del valor de ITSM y el aumento de la percepcion
de Tl por parte de la organizacion.

Generar confianza a través de la transparencia

Las investigaciones para medir la percepcion empresarial de Tl que se realizaron en

una gran cantidad de companias demuestran de manera clara que se considera que
Tl es un socio importante, pero recibe calificaciones bajas en areas como la eficacia

de presupuesto, la comprension empresarial y la comunicacion.

Si bien la mayoria de los administradores de servicios de Tl reconocen y adoptan esta
necesidad de generar confianza, a menudo se enfrentan a desafios importantes para
alcanzar este objetivo, entre ellos:

e Comenzar y priorizar las acciones;

e Administrar implementaciones continuas de gran importancia para la empresa
al tiempo que se desarrolla una estrategia corporativa homogénea;
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servicios es un activo
altamente importante
para la empresa.
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e Construir un caso empresarial sélido que alinee el presupuesto de Tl con los objetivos
y las metas empresariales;

e Asegurar las herramientas de gestion de servicios adecuadas para los objetivos
designados.

Un catélogo de servicios eficaz es un excelente punto de partida para generar confianza.
Un experimentado profesional de ITSM dijo: “Solo necesita un catalogo de servicios si
tiene un servicio con clientes o usuarios. De otro modo, es un lujo”. Resulta evidente que
todas las organizaciones se pueden beneficiar con un excelente catalogo de servicios,
debido a que todas tienen clientes.

Algunas organizaciones no tienen un catalogo de servicios, mientras que otras tienen un
catalogo de servicios ineficaz porque su oferta de servicios no es clara o solo se definid
parcialmente. Muchos catalogos de servicios tienen uno o mas de estos problemas
frecuentes:

e Mas informacion sobre el suministro de servicios que los servicios mismaos;

e Servicios disefiados para Tl, en lugar de ser disefiados para los consumidores finales
de los servicios;

e Demasiados servicios y una categorizacion poco Util;
e Servicios desconocidos.

Por lo general, los servicios con una mala definicién no se comprenden y, por tanto,
no se pueden administrar de manera eficaz, lo que genera confusion.

Un catélogo de servicios eficaz proporciona servicios con una explicacion clara que
satisfacen las necesidades de la empresa y los clientes. Cuando los servicios se
promocionan de forma amplia, se pueden comprender y solicitar de manera sencilla,

y se brindan con homogeneidad, entonces el catalogo de servicios representa
verdaderamente los cimientos sobre los cuales la gestion de servicios puede aumentar
la visibilidad y el valor de TI.

Como establecer los cimientos de la gestion de servicios con el catalogo

de servicios

La verdadera gestion de servicios requiere conocer y comprender los servicios que
se brindan. Se pueden establecer procesos importantes, como gestion de incidentes
y problemas, pero si no comprende los servicios que ofrecen, no esta brindando
realmente una gestion de servicios.

El catalogo de servicios funciona como una base porque lo ayuda a obtener el
entendimiento necesario para proporcionar una verdadera gestion de servicios.

Como dijo Ivor MacFarlane, autor de ITIL v3 Service Transition: “El catalogo de servicios
es un activo de gran importancia para la empresa”.

Nustvos
requisitos.

documemos

Estrategia Estrategias y Transicion i
| de servicios | |ruun:uenu da servicios do::;::::u“ |
Disefio de
el Otseftar saluciones: | otener i sokecen | | oesarctacta servicios
¥ e servcos. | wrefenda

Ditpenitiiang: (T5EM. paficas Segurides
priiompt B | piseparti | ESRAUNEAY | Eerpmeiy | iy
A 3 e, 1T $CH, wnbinis de e poltcas, glanes,
ML, informes, aniise de riesgos, ll | riesgns, ntormes [ | 4™t Informes, 500,
dimensioramiencs, ff | ams, mtormes, ¥ Cronoaramas cluificacién, eontrates
preiones. cronogramar controles

Sagquridas
I it masin

[ASraghs e procaso de oirat beads, INCIIMEAL, VAT, INCIRAES, BROBIAMA, ComplimIAntn S4 LORCITUAL, REALS, CAmEM,

aceptacion]. Snanus. cariets de servicin, gessén de la demands

Figura 1. Service Design - El panorama completo
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En el diagrama anterior “Panorama completo”, el cual se extrajo de ITIL v3 Service
Design, el catalogo de servicios es una referencia fundamental para muchos elementos

Cuando tiene un buen de gran importancia para una gestion de servicios exitosa.
L. Un catélogo de servicios poderoso establece los cimientos de ITSM mediante una
entendimiento de comunicacion clara de qué servicios estan disponibles, al tiempo que permite que

0z . Tl administre los detalles y procesos internos del modo en que se brindan los servicios.
quienes son los clientes
z it Definicion de los servicios orientados al cliente
y que necesitan, Segun ITIL v3: “Los servicios son un medio para ofrecer valor a los clientes mediante
2 la entrega de los resultados que los clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos
esta preparado y los riesgos especificos”.

para construir Comprender la perspectiva del cliente y los resultados que quiere lograr es primordial
. para el éxito. Una famosa explicacion de Theodore Levitt, profesor emérito de la Escuela
un gran Sserviclo. de Negocios de Harvard: “Las personas no quieren brocas de un cuarto de pulgada.

Quieren agujeros de un cuarto de pulgada”.
Para simplificar el desarrollo del catalogo, se debe:

¢ |dentificar a los clientes. Una identificacion precisa de los clientes permite
correlacionar los servicios del catalogo de servicios con los requisitos del cliente.
No obstante, esto puede representar un desafio dado que muchos departamentos
de Tl no suelen tener contacto con los clientes reales del catalogo de servicios.
La falta de una distincion clara entre los clientes directos y los indirectos también
puede complicar la capacidad de identificar correctamente a los clientes.

Si no puede identificar de manera precisa a los clientes, es posible que defina, construya
y documente los servicios incorrectos, lo que limita la adopcion.

e Definir los requisitos del cliente. Hable con los clientes y esclichelos; asi podra
comprender sus necesidades. Es posible que tenga clientes de diferentes niveles,
tanto dentro como fuera de la organizacion. “Un buen punto de partida es preguntar
a los clientes qué servicios utilizan y de qué modo se asignan esos servicios en sus
procesos empresariales. Los clientes suelen tenerlo mucho més claro”. ITIL v3, Service
Design, OGC.

Una vez que cuente con un buen entendimiento de quiénes son los clientes
y qué necesitan, estara listo para construir un excelente catalogo de servicios.

Desarrollar el catalogo de servicios

La experiencia respalda a Rob England, “el escéptico de TI”, que comentd: “Escribir
un catalogo es sencillo. Adquirir una herramienta costosa e implementarla es igual de
sencillo. Lograr que los clientes y los proveedores se pongan de acuerdo en qué son
realmente los servicios para poder poblarlos es mas complejo”.

El mejor enfoque es comenzar por la identificacion de los servicios que son visibles para
los clientes y luego definir los componentes y la infraestructura que se necesitan para
brindar estos servicios de arriba hacia abajo.

Un enfoque alternativo es comenzar con una lista de servicios de alto nivel que los
clientes necesitan y luego generar los datos de abajo hacia arriba, con base en los
componentes y la infraestructura fisica existentes. Por Ultimo, construya un puente entre
ambos. El proceso de construccion de este puente, que es la traduccion entre lo que
tiene y el modo en que satisface las necesidades del cliente, es el elemento esencial que
suele ser complejo y, por tanto, se deja para el final.

Si esta comenzando una iniciativa de ITSM, construya el catalogo de servicios en
paralelo con otros procesos. A menudo las herramientas de gestion de servicios
requieren una definicion del modelo de datos basico, como la categorizacion, que a su
vez admite procesos como incidentes, problemas y cambios. Debe comprender qué son
los servicios, si no sumodelo de datos sera erréneo o se enfocara demasiado en Tl en
lugar de enfocarse en los servicios.

No obstante, en la practica es posible que primero deba obtener funciones
fundamentales, como la mesa de ayuda, y luego comenzar con el catalogo de servicios.
En este caso, enfoquese en las funciones de ITIL que dependen de que primero se
definan los servicios, por ejemplo:

e Automatizacion de solicitudes de servicio;

e (Gestion de niveles de servicios;

e Base de datos de gestion de configuraciones (CMDB), modelada con base en los
Servicios.
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Para comenzar con la construccion del catalogo, identifique cuales son los servicios
mas importantes, los mas solicitados y los mejor comprendidos. Por ejemplo, puede
trazar una matriz con los servicios de Tl y las unidades empresariales. Luego, indique
qué unidades empresariales utilizan cada uno de los servicios. Los servicios con gran
demanda por parte de la mayoria de las unidades empresariales probablemente seran
los mas importantes.

Después de identificar los servicios utilizados en cada una de las unidades empresariales,
correlacione los diversos tipos de solicitudes de usuario de cada servicio. Por ejemplo, el
servicio de correo electronico puede generar solicitudes para el restablecimiento de una
contrasefa, la creacion de una cuenta nueva o la eliminacion de una cuenta. Cada una
de estas solicitudes es una entrada del catalogo.

A medida que defina las entradas del catalogo, asegurese de identificar qué clientes son
elegibles para solicitar el servicio y qué requisitos cumple el servicio.

Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de
negocios A negocios B negocios C negocios D

Serviciode TI 1 [

GO Iy
serviciodem2 | X | (<] | O ] v e
] [ x | [ . ] =]
] [ X ] [ m ] [ ]

Figura 2. Identificacion y correlacion de las solicitudes de usuario de cada uno de los servicios

Serviciode Tl 3 [

Serviciode Tl 4 [

Un servicio complejo puede tener un titulo muy simple, como Servicios moviles.
Asegurese de que los servicios con titulos simples estén bien definidos, de modo que
los clientes comprendan de manera clara qué solicitan y se les “cobre” correctamente
por el trabajo realizado. Con frecuencia, puede mejorar la claridad si divide los servicios
complejos en componentes mas pequefios y los ofrece como servicios individuales.

Una vez que haya identificado los servicios mas importantes y los haya definido con
claridad, es hora de presentarlos a los clientes de forma clara y atractiva.

Presentar el catalogo de servicios

Idealmente, la presentacion del catédlogo de servicios debe ser simple, amigable, facil

de usar y ampliamente accesible. Un catélogo de servicios en linea, como el que se cred
con la plataforma de ServiceNow, tiene un acceso sencillo y es facil de personalizar.

| Logout AA Q
ServiCenwW" office of Information Technology

Hone Orser Things  Knowage  Gat Help

y Get Help
Order Things Knowledge e
g Browse the &r?ux Catalog wmmopg‘o.mwem @ ?“"':;" and Answer

B Movile Devices and Tablets &) Today's News i Something Broken
& Computers and Hardware %7 Highest Rated B AskaQuestion
2 Software and Access @ Common Answers @ Issue Status
& Services & Most Read @ LiveFeed
44 Business Services ‘:‘ Featured Services i} Reporting
f Browse the Service Portiolio ﬂ Services at Your Fingertips # Access to Important Data
& Deskiop Computing Install Software (@ Service Portfollo
¥ Business Applications £ Email Account [@ Service Availability
@ Communications Services @ Electronic Messaging (@ CostManagement
[ Infrastructure Services RE VPNRSA Token CA Service Level Agreements (SLA)
[F. Hosting Services [ Shared Storage (SAN)

Figura 3. Presentacion del catélogo de servicios
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La construccion

de un panorama
completo permite una
comunicacion eficaz
con los clientes acerca
de la descripcion de
los servicios y también
de lo que esta dentro
y fuera del alcance.
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También es importante contar con la capacidad de admitir

y presentar el catalogo en una gran variedad de tipos de
dispositivos, incluidos los dispositivos moviles. Con ServiceNow,
esto se puede lograr en cuestion de horas.

Ademas de admitir diversos tipos de dispositivos, un catalogo
de servicios en linea también debe brindar la posibilidad
de personalizarse.

Pongamos por ejemplo la venta de automaéviles. Un catalogo
ayuda a establecer el alcance y el enfoque tanto para los clientes
como para el proveedor del servicio. Las personas compran
automoviles por diferentes motivos.

e Usuario de silla de ruedas: puerta amplia y facil de abrir;
e Duefio de mascota: asientos y alfombras de facil limpieza;

Figura 4. e Aficionado a las compras: mucho espacio, facil de estacionar
Compatibilidad con en el centro comercial;
dispositivos moviles .

Padres: facil acceso al asiento trasero, espacio para asientos
de seguridad para nifios;

e Aficionado a los motores: tamafo, capacidad y especificaciones del motor.

En lugar de construir y brindar servicios individuales (automoviles) para estos grupos
de clientes diferentes, el catalogo de automaviles presenta un servicio (automaovil) de
diversas maneras que tratan las expectativas de estos grupos de clientes tan diferentes.

La companfia de automoviles tiene bases de datos y mecanismos masivos para
construir, especificar, promocionar y entregar los automoviles. No obstante, el cliente
solo desea saber si el automovil dispone de acceso para sillas de ruedas o si es facil
limpiar los asientos y las alfombras.

De modo similar, usted cuenta con una enorme cantidad de informacion que sirve como
base para los servicios de Tl. Un buen catélogo de servicios debe contener varios niveles
de detalles. El nivel superior identifica la necesidad de los clientes. Esta es la informacion
que obtiene mediante la comunicaciéon con los clientes.

Debe contar con diversos niveles de informacion complementaria para cada uno de los
requisitos del cliente. Esta informacion se puede obtener de un catélogo técnico basico
o de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) vigentes. Asimismo, es posible que necesite
informacién acerca de los componentes mas importantes , los servicios relacionados,
las rutas de elevacion de problemas, la capacitacion disponible, entre otros.

LLa construccion de un panorama completo permite una comunicacion eficaz con los
clientes acerca de la descripcion de los servicios y también de lo que esta dentro y fuera
del alcance.
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Figura 5. Mensajes electrénicos para su organizacion
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El panorama completo también ayuda a crear un panel para visualizar el rendimiento
en tiempo real en relacion con los compromisos. En este ejemplo de ServiceNow
se proporciona informacion sobre el rendimiento de un vistazo.

Identifique el requisito
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servicios y simplifique g
la seleccion y la g
organizacion. R ikl LI —
i ;
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Figura 6. Cumplimiento de solicitudes de acuerdo con los SLA

Por ultimo, el catalogo de servicios debe presentar los servicios de Tl de un modo que
sea familiar, atractivo y facil de navegar. Identifique el requisito del cliente que se trata
con cada uno de los servicios, luego simplifique la seleccion y la organizacion.
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Figura 5. Mensajes electronicos para su organizacion

Los catalogos de servicios mas efectivos permiten que el cliente rastree el progreso
de un pedido de servicio, comprenda el tiempo de entrega estimado y, opcionalmente,
visualice los costos asociados, todo de manera sencilla. Durante el disefio de su
catélogo de servicios, considere la posibilidad de revisar otros catalogos para obtener
ideas de disefio y técnicas de implementacion.
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Un buen catalogo de
servicios en linea suele
tener un gran impacto
en el aumento del
valor empresarial real
y percibido de Tl,

y puede abrir la

puerta a Tl de nuevas
maneras.

Si tiene una herramienta como ServiceNow, considere la posibilidad de crear una cartera
de servicios en la que el catélogo de servicios represente los componentes que se
encuentran disponibles en ese momento. La cartera le ofrece la capacidad de evaluar,
calificar y planificar servicios nuevos. Cuando un servicio se define y se aprueba de forma
adecuada, puede incluirse en el catalogo de servicios.

La dimension social

Los usuarios finales suelen ubicarse a la vanguardia de la agilidad y la innovacion
empresariales. Con la introduccion de la Tl social, las organizaciones pueden aprender
y recibir capacidades de las personas que participan, colaboran y comparten
informacion. Esta comunidad inherentemente social puede ayudar a reducir los

costos y mejorar la relevancia y la capacidad de respuesta, al tiempo que conecta
personas, procesos y tecnologias. Utilice esta comunidad para obtener comentarios
sobre los servicios de Tl 'y el contenido del catalogo de servicios. Colabore mediante
la incorporacion de capacidades, como el chat en vivo y las transmisiones en vivo,
para que el departamento de Tl inspire a los usuarios finales y los integre.

Conclusiéon

Los servicios definidos de manera clara y un catélogo de servicios facil de usar son
demostraciones de una gestion de servicios madura. Si ofrece lo que comunmente
se conoce como “tienda todo en uno”, los clientes contaran con un modo sencillo de
encontrar y consumir servicios. Un buen catalogo de servicios en linea suele tener un
gran impacto en el aumento del valor empresarial real y percibido de Tl, y puede abrir
la puerta a Tl de nuevas maneras.
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