OTRS SPOTLIGHT: GESTION DE SERVICIOS DE Tl 2023

PARTE 3: HAZ QUE LOS PROCESOS

¢Por qué es importante la gestion de procesos de
negocio?
40% Mejora la calidad del trabajo.

b 37%
26%

Mejora el rendimiento.
Ahorra tiempo.
4 259%, Reduce costos.

o/, Permite mejorar continuamente los
0 procesos.

4 25
e 21%

Los beneficios mas
importantes:

183% Facilita la habilitacién del cambio.

Incrementa la satisfaccion del cliente.

® 79, Mejora la capacidad de ser agiles.

COMERCIALES FUNCIONEN PARATI

Esto se puede observar en practicamente cualquier lugar ...

1. Mejora la'calidad
2. Mejora el rendimiento
3. Ahorra tiempo,

Estados Unidos

Alemaniavv Hungria

1. Permite la mejora continua
2 Ia satisfaccion de los
3. Incrementa la satisfaccion del cliente

vsmgapur

1\ Mejora lacalidad
2-Mejora el rendifiento
3. Reduce,costos

¢
¢

México

1. Mejora el rendimiento
2. Mejora la calidad

3. Ahorra tiempo

1. Mejora la calidad
2. Reduce costos;
3. Mejora el rendirpiento

Brasil

1. Mejora la calidad

2. Mejora el rendimiento

3. Ahorra tiempo y reduce costos
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Una forma de ver estos beneficios... usar ITIL®.
La biblioteca de infraestructura de tecnologias de de aquellos que usan
informacion (ITIL®, por sus siglas en inglés) es una TIL (; ox eri?nen taron
serie de prdacticas que ayudan a equipos de Tl a im acto’; operaciona-
definir procesos de servicio y agregar valor a sus pactos op
e ——— les positivos.
o 23%
62% Al i 99 Hungria 31 A) Alemaria 99Hungrin 90 Alemdni, 99 Hungria
o leméigy Estados Uridoa Estados Unidos. o, o
. 38%. 4% 9 17%...36% 9 26% 72%
. México
México 9 ) México vsm-ww o Qsmgapur
'Singapur ) 53 /0
43% 30% 21% 15% 18%
Brasil Brasil
Brasil o,
65% 33% 27%
... yausa ITIL®. ... planea adoptar mas -+ planea introducir por
practicas ITIL® en los primera vez practicas ITIL®
pr()ximos 12 meses. en los préximos 12 meses.
Gestion
eg‘;:’f(%)r'f:; Gestién de la Gestion del Gestion de
. capacidad y e e infraestructura
Practi : despliegue o icios; Gesti6 y
ijPracticas ideales! %) Gestion de ren(?;ron/lt;nto S e
g o
proyectos )
0,
Top 10 de las practicas B2
con mayor impacto .
operacional positivo: Gestion de Desarrollo y
riesgos estion de
(9%) Eeslltinely Gestion de gsof’(ware
suministros + N
Gestion del nivel de activos de Tl (12%) Gestién de la
s (24%) seguridad de la
informacion
(11%)
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¢Emocionado de comenzar? Hazlo ahora ...

Primero, piensa en donde te encuentras hoy.

¢Los procesos de negocio de su empresa estan
claramente definidos y bien documentados?

Entonces, decide a donde quieres ir.

P, 40%  Gestion de la seguridad de la informacién

ot
W Aemania La’s 10 prgctucas ITIL®
més comnmente
i usadas:
[ singapur o 31% Gestion estratégica
México
B s
rasi
B Hungria
1 @ 28% Gestion de suministros
Si. Un poco. No.
Las 5 practicas ITIL® mas faciles y las mas desafiantes de
implementar:
Mas faciles Mas desafiantes

BAE

Gestién de activos de Tl

Desarrollo y gestion de Software

| [0 &

c=o | Gestién de proyectos
Gestion financiera del servicio

D

w]r)

Gestion de la seguridad de la informacion &
Gestion de infraestructura y plataformas

=

<

Recuerda, esto no es solo
para los equipos de Tl. Otros
equipos también pueden usar
conceptos ITIL® para llevar la
automatizacion de procesos

de negocio y dar valor
agregado a los clientes de
sus organizaciones.

... € involucrar activamente a su gente en la mejora
continua de los procesos.

ofrece capacitaciones sobre procesos a
empleados y stakeholders para aumentar
su comprension de los procesos y
permitirles contribuir a mejorarlos.

44%

regularmente realiza encuestas entre los
empleados y stakeholders para recopilar
comentarios sobre los procesos.

40%

tiene un representante de los empleados
dedicado que actia como vinculo entre
estos y las organizaciones para brindar
retroalimentacion y sugerencias sobre los
procesos.

38%

Esta bien, pero {podemos medirlo también?
iPor supuesto! Para cada proceso hay un
KPI que se adapta a tus requisitos.

miden el éxito de sus procesos ITSM.

Tienen definidos y medidos los KPI
individuales para cada proceso de
ITSM implementado.

Gestién de activos de Tl
Gestion de la seguridad de la informacién

Desarrollo y gestion de Software

Gestién de riesgos

Gestion estratégica Q’T‘I
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Ellos ya han comenzado a automatizar los procesos
comerciales ...

Pero ¢realmente vale la pena todo ese esfuerzo?

Beneficios primarios esperados vs. reales de la automatizacién de
procesos de negocio (BPA, por sus siglas en inglés):

o,
40 %o [l Lo que pensamos que sucederia.
35 [ Lo que en verdad sucedi¢.
Reduccion  Mayor Ahorro Creci- Ahorro Mayor Aumento  Manejo
de errores  satisfac- de miento de felicidad enla mejorado
de datos cidéndel costos acelerado tiempo delos capacidad dela
cliente del emp- de seguridad
negocio leados adaptarse
alos
cambios
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CSAT y disponibilidad de servicio son los KPI
mas populares. Pero aguarda, jain hay mas!

Los KPI mas utilizados:

Tasa de finalizacién
de autoservicio

Satisfaccién del cliente
(CSAT)

Tiempo medio de
resolucion

29% 22%

Tasa de resolucion
de primer contacto

Costo por
contacto/
ticket

22%

Disponibilidad del
servicio

; 20%
Porcentaje de SLA

auEie s Tickets procesados

por agente

20% 16%

¢ Qué esperas? Inicia hoy mismo con la gestion y automatizacién de procesos de
negocio y comienza a reducir errores, ahorrar tiempo y crecer mas rapido de lo
que imaginaste.
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inea conducida por Polfish Inc. en nombre de OTRS AG, en la cual 600 efecutivos y duiios.

Los o E
de empresas en Alemania, EUA, Brasi, México, Singapur y Hungria, incluidos 100

en México, partiiparon entre el 7 de marzo de 2023 y el 8 de abri de 2023,

Saivo que se indique lo contrario, s cifas reflsan la media de la encuesta,

>4< OTRS



