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“los libros no están hechos para creerlos

sino para cuestionarlos…


                     cuando tomamos un libro,

no debemos preguntarnos qué dice,


sino qué significa”


umberto eco"
e s c r i t o r  y  fi l ó s o f o  i t a l i a n o ,  e x p e r t o  e n  s e m i ó t i c a 


a u t o r  d e  e l  n o m b re  d e  l a  ro s a !



ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

reflexión"
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1.  ¿Qué es ITIL?

2.  ¿Qué es un modelo de negocio (y el canvas)?

3.  El canvas de ITIL

4.  Conclusiones


TALLER DE RIESGOS DE TI CON ISO 31000:2009 

agenda"
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   ¿qué

es


           ITIL?


it 
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“ITIL es un marco de referencia

de las mejores prácticas


para la gestión de servicios de TI

cuyo objetivo es proporcionar valor


en la forma de servicios de TI”


ITIL service strategy"
TSO, The Cabinet Office


ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

concepto"



om
ar

 s
án

ch
ez

 

7	
  

ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

5 fases, 26 procesos, 4 funciones"

o p e r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o 


•  g e s t i ó n  d e  a c c e s o s 

•  g e s t i ó n  d e  e v e n t o s 

•  g e s t i ó n  d e  i n c i d e n t e s 

•  g e s t i ó n  d e  p r o b l e m a s 

•  c u m p l i m i e n t o  d e  s o l i c i t u d e s  


f u n c i o n e s 


•  m e s a  d e  s e r v i c i o 

•  g e s t i ó n  t é c n i c a 

•  g e s t i ó n  d e  a p l i c a c i o n e s 

•  g e s t i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  d e  T I  


t r a n s i c i ó n  d e l  s e r v i c i o 


•  g e s t i ó n  d e  a c t i v o s  d e l  s e r v i c i o  y  c o n fi g u r a c i o n e s 

•  g e s t i ó n  d e  c a m b i o s 

•  e v a l u a c i ó n  d e l  c a m b i o 

•  p l a n e a c i ó n  y  s o p o r t e  d e  l a  t r a n s i c i ó n 

•  g e s t i ó n  d e  l i b e r a c i o n e s  y  d e s p l i e g u e 

•  v a l i d a c i ó n  y  p r u e b a s  d e l  s e r v i c i o 

•  g e s t i ó n  d e l  c o n o c i m i e n t o 


d i s e ñ o  d e l  s e r v i c i o 


•  c o o r d i n a c i ó n  d e l  d i s e ñ o 

•  g e s t i ó n  d e  l o s  n i v e l e s  d e  s e r v i c i o 

•  g e s t i ó n  d e  l a  d i s p o n i b i l i d a d 

•  g e s t i ó n  d e  l a  c a p a c i d a d 

•  g e s t i ó n  d e  l a  c o n t i n u i d a d 

•  g e s t i ó n  d e  l a  s e g u r i d a d  d e  l a  i n f o r m a c i ó n 

•  g e s t i ó n  d e  p r o v e e d o r e s 

•  g e s t i ó n  d e l  c a t á l o g o  d e  s e r v i c i o s 


e s t r a t e g i a  d e l  s e r v i c i o 


•  g e s t i ó n  d e  l a  e s t r a t e g i a  p a r a  l o s  s e r v i c i o s  d e  T I 

•  g e s t i ó n  d e  l a  r e l a c i ó n  c o n  e l  n e g o c i o 

•  g e s t i ó n  d e l  p o r t a f o l i o  d e  s e r v i c i o s 

•  g e s t i ó n  d e  l a  d e m a n d a 

•  g e s t i ó n  fi n a n c i e r a  p a r a  l o s  s e r v i c i o s  d e  T I 


m e j o r a  c o n t i n u a  d e l  s e r v i c i o 


•  m e j o r a  e n  7  p a s o s 
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     ¿qué es

un modelo


de negocio?


it 
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“un modelo de negocio

es una descripción de



cómo una organización

crea, entrega y captura valor”





alexander osterwalder"
escritor, conferencista y consultor en innovación de modelos de negocio


autor de business model generation !



ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

concepto"
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

los 9 bloques"
relaciones con clientes
actividades 

clave


estructura "
de costos


flujo de 
ingresos


segmentos 
de clientes
socios


clave


canales

recursos 


clave


propuesta "
de valor
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

los 9 bloques"
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

el canvas o lienzo"
• Es lenguaje común 

para descr ib i r,  
v isual izar, va lorar y 
modificar un modelo 
de negocio


los diferentes grupos de personas u organizaciones a los que 
tratamos de venderles y/o servirles	
  

los diferentes grupos de personas u organizaciones a los que 
tratamos de venderles y/o servirles	
  

propuesta	
  
de	
  valor	
  

segmentos	
  
de	
  clientes	
  

relaciones	
  
con	
  clientes	
  

canales	
  

ac=vidades	
  
clave	
  

socios	
  
clave	
  

recursos	
  
clave	
  

estructura	
  
de	
  costos	
  

flujo	
  de	
  
ingresos	
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     ¿cómo aplico el 
canvas a ITIL?


it 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

el canvas de ITIL"
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

el canvas de ITIL"
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

segmentos de clientes"
• Los di ferentes 

grupos de 
personas u 
organizaciones a 
las que se busca 
vender y/o servir


los diferentes grupos de personas u organizaciones a los que 
tratamos de venderles y/o servirles	
  

los diferentes grupos de personas u organizaciones a los que 
tratamos de venderles y/o servirles	
  



om
ar

 s
án

ch
ez

 

17	
  

ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

segmentos de clientes en ITIL"
x  T i p o 
-  C l i e n t e s  ( p a g a n ) 


-  U s u a r i o s  ( u s a n ) 


x  P r o c e s o s  d e  N e g o c i o 


-  D u e ñ o s  d e  P r o c e s o s 


-  F i n a n z a s 


-  Ve n t a s 


-  M e r c a d o t e c n i a 


-  R R H H 


-  M a n u f a c t u r a 

x  J e r a r q u í a 


-  A l t a  D i r e c c i ó n 


-  G e r e n t e s 


-  M a n d o s  m e d i o s 


-  O p e r a t i v o s 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

propuesta de valor"
• El conjunto de 

productos y/o 
servicios que crean 
valor para un 
segmento 
específico de 
clientes
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

propuesta de valor en ITIL"
•  Va lo r  es… 

•  " consegu i r  l a  co r r ec t a  combinación de  

calidad,  servicio y  precio pa r a  e l  
mercado ob j e t i vo “ 


Ph i l i p  Ko t l e r 


•  " e l  monto que  l os  compradores es t án  
dispuestos a  pagar po r  l o  que  una  
compañ í a  l e s  provee“ 


Michae l  Po r t e r 


•  " p ro vee r  l os  servicios co r r ec tos ,  con  e l  
n i ve l  de  calidad co r r ec to ,  a  un  precio 
compe t i t i v o “ 


Geo rge  Wes te rman  /  R i cha rd  Hun te r 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

propuesta de valor en ITIL"

S e r v i c i o s  d e  T I 


↓ 


P r o v e e r  

e x p e r i e n c i a s  q u e  

l o s  c l i e n t e s  d e s e e n  

y  p u e d a n  u s a r 


↓ 


L a  E x p e r i e n c i a  

d e l  S e r v i c i o  d e  T I 


U t i l i d a d  
( l o  q u é  e l  s e r v i c i o  h a c e ) 


F u n c i o n a l i d a d e s  p a r a … 
-  P r o p o r c i o n a r  b e n e fi c i o s 
-  R e s o l v e r  p r o b l e m á t i c a s 


G a r a n t í a 


( c ó m o  l o  h a c e  e l  s e r v i c i o ) 




A s e g u r a m i e n t o  s o b r e … 


-  D i s p o n i b i l i d a d 


-  C a p a c i d a d 


-  S e g u r i d a d 


-  C o n t i n u i d a d 


c o s t o / p r e c i o 


b a l a n c e a d o 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

canales"
• Cómo alcanzar y 

cómo comunicarse 
con los di ferentes 
segmentos de 
clientes para 
entregar la 
propuesta de valor
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

canales en ITIL"


-  C a t á l o g o  d e  S e r v i c i o s 
-  ( v i s t a  d e  n e g o c i o ) 




-  M e s a  d e  S e r v i c i o 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

relaciones con los clientes"
• Los tipos de 

relaciones que se 
establecen con 
segmentos 
específicos de 
clientes




om
ar

 s
án

ch
ez

 

24	
  

ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

relaciones con los clientes en ITIL"


-  G e s t i ó n  d e "  R e l a c i o n e s  c o n 
  e l  N e g o c i o 




-  M e s a  d e  S e r v i c i o 




-  S e r v i c i o s  d e  T I 


  e n  o p e r a c i ó n  q u e 


  s o p o r t a n  l o s 


  p r o c e s o s  d e 


  n e g o c i o 




-  G e s t i ó n  d e "

  N i v e l e s  d e "  S e r v i c i o 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

flujo de ingresos"
• Efectivo generado 

de cada segmento 
de clientes
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

flujo de ingresos en ITIL"

-  G e s t i ó n  F i n a n c i e r a  d e  

l o s  S e r v i c i o s  d e  T I 


-  R O I 


  - C o b r o  a  c l i e n t e s 


  - A h o r r o s  e n  l o s 


   P r o c e s o  d e  N e g o c i o 


-  D i s e ñ o  d e  S e r v i c i o s 




-  A h o r r o s  p o r  o p t i m i z a c i ó n  d e  
i n f r a e s t r u c t u r a 


-  Tr a n s i c i ó n  d e  S e r v i c i o s 


-  A h o r r o s  p o r  p r á c t i c a s  

d e  t r a n s i c i ó n 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

recursos clave"
• Los activos más 

importantes que son 
requeridos para que el 
modelo de negocio 
funcione
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

recursos clave en ITIL"



-  A c t i v o s  d e l  S e r v i c i o 


  -  C a p a c i d a d e s 


  -  R e c u r s o s 





-  G e n t e 


  -  C o m p e t e n c i a s 


  -  H a b i l i d a d e s 


  -  E x p e r i e n c i a 


  -  C a n t i d a d 


F u n c i o n e s  ( o p e r a c i ó n ) 
-  M e s a  d e  S e r v i c i o 
-  G e s t i ó n  T é c n i c a 
-  G e s t i ó n  d e  A p l i c a c i o n e s 

-  G e s t i ó n  d e  O p e r a c i o n e s 

   -  C o n t r o l  d e  O p e r a c i o n e s 

   -  G e s t i ó n  d e  I n s t a l a c i o n e s 






-  R o l e s 


  -  D u e ñ o s  d e  S e r v i c i o s 


  -  D u e ñ o s  d e  P r o c e s o s 


  -  P r a c t i c a n t e s 


-  I n f r a e s t r u c t u r a 

  -  A p l i c a c i o n e s 

  -  I n f o r m a c i ó n / d a t o s 

  -  Te c n o l o g í a 
 -  C o n o c i m i e n t o 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

actividades clave"
• Las cosas más 

importantes por hacer 
para que el modelo de 
negocio funcione
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

actividades clave en ITIL"

C i c l o  d e  D e m i n g 


P	
  

D	
  C	
  

A	
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

socios clave"
• La red de socios y 

proveedores que hacen 
que el modelo de 
negocio funcione
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

socios clave en ITIL"



-  A l t a  D i r e c c i ó n 




-  G e s t i ó n  d e  

P r o v e e d o r e s 


-  P r o v e e d o r e s  

e x t e r n o s 


  ( c a t e g o r i z a d o s ) 




-  D u e ñ o s  d e  l o s 

   P r o c e s o s  d e 
   N e g o c i o 
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

estructura de costos"
• Todos los costos 

incurridos para 
operar e l  modelo de 
negocio
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ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

estructura de costos en ITIL"

-  G e s t i ó n  F i n a n c i e r a  d e  

l o s  S e r v i c i o s  d e  T I 




-  T C O  d e  l o s  S e r v i c i o s 


-  M o d e l o  d e  c o s t o 


-  A c t i v o s  d e  s e r v i c i o s 


O p e r a c i ó n  d e l  S e r v i c i o 

-  I n f r a e s t r u c t u r a 
  -  A p l i c a c i o n e s 
  -  I n f o r m a c i ó n / d a t o s 


  -  Te c n o l o g í a 


-  G e n t e 
  -  E n t r e n a m i e n t o  p a r a 

    d e s a r r o l l o  d e 
    c o m p e t e n c i a s 
    y  h a b i l i d a d e s 
  -  E s q u e m a  d e  s u e l d o s 


    y  s a l a r i o s 


-  G e s t i ó n  d e  P r o v e e d o r e s 


C o s t o  d e  c o m p o n e t e s  

e n t r e g a d o s  p o r  

p r o v e e d o r e s  e x t e r n o s 
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¿y la

vista completa


del canvas

de ITIL?


it 
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propuesta	
  
de	
  valor	
  

segmentos	
  de	
  
clientes	
  

relaciones	
  con	
  
clientes	
  

canales	
  

ac=vidades	
  
clave	
  socios	
  clave	
  

recursos	
  clave	
  

estructura	
  de	
  
costos	
  

flujo	
  de	
  
ingresos	
  

x Tipo
- Clientes (pagan)

- Usuarios (usan)


x Procesos de Negocio


- Dueños de Procesos


- Finanzas


- Ventas


- Mercadotecnia


- RRHH


-  Manufactura


x Jerarquía


- Alta Dirección


- Gerentes


- Mandos medios


- Operativos


Servicios de TI


↓

Proveer 

experiencias que 

los clientes 

deseen y 

puedan usar


↓


La Experiencia 

del Servicio de 

TI
Utilidad 

(lo qué el servicio hace)



Funcionalidades para…
- Proporcionar 
beneficios

- Resolver 
problemáticas


Garantía


(cómo lo hace el servicio)




Aseguramiento sobre…


-  Disponibilidad


-  Capacidad


-  Seguridad


-  Continuidad




- Catálogo de Servicios
   (vista de negocio)




- Mesa de Servicio




- Gestión de"
  Relaciones con
  el Negocio




- Mesa de Servicio




- Servicios de TI


  en operación que


  soportan los


  procesos de


  negocio




- Gestión de"  Niveles de"  Servicio


- Gestión Financiera de los Servicios 

de TI


- ROI


  -Cobro a clientes


  -Ahorros en los


   Proceso de Negocio


-  Diseño de Servicios



-  Ahorros por optimización 

de infraestructura
 -  Transición de Servicios


-  Ahorros por prácticas de 

transición




- Activos del Servicio


  - Capacidades


  - Recursos





-  Gente


  - Competencias


  - Habilidades


  - Experiencia


  - Cantidad


Funciones (operación)
- Mesa de Servicio
- Gestión Técnica
- Gestión de Aplicaciones
- Gestión de Operaciones
   - Control de Operaciones
   - Gestión de Instalaciones





-  Roles


  - Dueños de Servicios


  - Dueños de Procesos


  - Practicantes


-  Infraestructura
  - Aplicaciones
  - Información/datos

  - Tecnología


-  Conocimiento


Ciclo de Deming


P	
  

D	
  C	
  

A	
  



- Alta Dirección




-  Gestión de 

Proveedores


-  Proveedores 

externos


  (categorizados)




-  Dueños de los
   Procesos de
   Negocio


-  Gestión Financiera 

de los Servicios de TI




- TCO de los Servicios


-  Modelo de costo


-  Activos de servicios
 Operación del Servicio
-  Infraestructura
  - Aplicaciones
  - Información/datos
  - Tecnología


-  Gente
  - Entrenamiento para
    desarrollo de
    competencias
    y habilidades
  - Esquema de sueldos
    y salarios

- Gestión de Proveedores


Costo de componetes 

entregados por proveedores 

externos




om
ar

 s
án

ch
ez

 

37	
  

  ¿qué

          podemos


concluir?


it 
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1.  Convenciona lmente, IT IL t iene un enfoque operat ivo 


2.  Con e l  canvas de IT IL,  las T I  están en pos ib i l idad de 
ev idenciar  contundentemente su propuesta de va lor 


3.  También se hace ev idente que IT IL es un “sub-s istema” 
de un s istema más ampl io que está por mostrarse 


ITIL COMO UN MODELO DE NEGOCIO 

conclusiones"
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