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INTRODUCCION

EN nuestro contexto actual las empresas deben mantener el paso

de los avances tecnoldgicos que surgen cada dia. Sin embargo,
entrar en esta practica no sélo implica la instalacion de equipos; para
hacerlo de forma exitosa, las organizaciones deben centrarse en |as
necesidades de |los usuarios de las Techologias de la Informacién (TI).

Ante este requerimiento surge la tendencia del IT Service
Management (ITSM), una solucion que implementa, administra y
entrega servicios para satisfacer las necesidades de una organizacion
haciendo hincapié en la mejora continua de |los servicios Y el
funcionamiento continuo del negocio. Sellcom, como'lider de la
industria de Tl en México, decidio hacer este documento Informativo
donde puedes conocer el ITSM a profundidad.
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cQué es? cPara qué sirve?

Crea un flujo horizontal entre todas las areas de la empresa,
reduciendo la friccion de comunicacion entre negocio y Tl,
iIncrementando el autoservicio y permitiendo una mayor
visibilidad y correlacion de la informacion que se genera en
la empresa.

ElITSM o la Gestion de Servicios de Tl es la nueva forma en que

las empresas pueden maximizar sus procesos ya que se refiere
a todas las actividades involucradas en el diseno, creacion,
entrega, soporte y administracion del ciclo de vida de los
servicios de TlI.

Lo anterior significa que Nno solo se concentra en los aspectos
técnicos, sino en la compbinacion adecuada de personas,
Procesos y tecnologia para proporcionar valor.
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Los beneficios del ITSM
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En el area de TI

En el negocio
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Mejor comprension de lo que necesita el
Negocio y por qué.

Procesos repetibles y escalables.
Roles y responsabilidades definidas.

Usuarios finales satisfechos con expectativas
realistas.

Brechas mas cortas entre detectar y resolver
Incidentes.

Analisis constantes para medir y mejorar el
rendimiento de TI.

Se puede reaccionar rapidamente al cambio
y la innovacion en el mercado.

Una mejor disponibilidad y rendimiento de
Tl significa que los empleados hacen mas
COSas.

Los problemas de Tl son menos comunes,
Menos impactantes y menos costosos.

Los empleados saben qué servicios estan
disponibles y como usarlos.

El negocio cumple con los requisitos
normativos que a veces no se atienden.
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El ciclo del ITSM en mi organizacion | En la administracion de servicios
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El ITSM da la posibilidad de La empresa tiene la capacidad de Se aumenta la productividad Gracilas a esta solucion de
administrar los flujos de TI; conocer los activos que maneja; creando una base de datos sobre Business Intelligence se pueden
desde su planeacion, hasta su desde su ubicacion y condicion, INncidencias; asi se encuentran generar informes completos que
evaluacion y manejo de riesgos. hasta quién los usa y el gasto que soluciones consistentes y se distribuyen entre los usuarios
representan. comprobadas para reducir de forma personalizada.

llamadas a los centros de atencion.
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El ciclo del ITSM en mi organizacion | En el aumento de |la eficiencia comercial

Reduces el tiempo de inactividad , , ,
Se previenen situaciones no planeadas

La gestion efectiva de problemas . .
y de conocimiento ayuda a reducir los .El momtpreo constante hace que =< §V|ten
oroblemas recurrentes, [os tiempos de iNncidencias que af-ec-tan los negocios; estos
resolucion y el impacto en los usuarios \ probl/emas s€ administran para recuperarse
finales y el negocio en general. \ rapidamente de problemas criticos.

Eliminar los costos de activos obsoletos M \ .
La administracion efectiva de activos
puede ayudar a evitar la duplicidad o no o

actualizacion C_je aplicaciones, hardware, -~ Se gestionan los activos infrautilizados
hosting y su soporte.

Cualquier gasto de Tl aprobado es valorado
con base en tres factores: |0os activos
disponibles, los gastos de administraciony
los usuarios que lo necesitan.
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El ITSM es una solucidn que cada vez mas
companias aprovechan; si quieres saber mas de
ellay comenzar a implementarla en tu entorno
laboral, comunicate con Sellcom, el mejor

proveedor de Tl en México.
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