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Dejar atrdas los
sistemas de TI
heredados es mas
facil de lo que crees

Descubre una metodologia sin esfuerzo
que permite implementar rdpidamente
una solucion de gestién de servicios Tl
(ITSM) moderna.
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Introduccion

Un sistema lento, segmentado e ineficiente no es lo iddneo para la gestién de servicios Tl. Pero,
por desgracia, esa es la realidad de muchas empresas que tienen que lidiar con herramientas de
gestion de servicios Tl (ITSM) heredadas, en las instalaciones y obsoletas.

Las herramientas de la vieja escuela no cuentan con flexibilidad para hacer frente a las
necesidades empresariales en constante cambio y carecen de las capacidades necesarias para
la transformacion digital. La experiencia de usuario no es satisfactoria, no hay un sistema Unico
de registro y la innovacion brilla por su ausencia. Por si esto no fuera suficiente, las actualizaciones
requieren mucho tiempo y dinero.

¢Te suena? A pesar de las deficiencias, puede que la empresa siga siendo fiel a tu solucion y sea
capaz de sacar el maximo partido de la herramienta teniendo en cuenta sus limitaciones. No estds
solo en esto. Siempre se ha asociado la migracion a una soluciéon de ITSM mejor y mds moderna con
un proceso demasiado dificil, lento y costoso.

Afortunadamente, este no es el caso. Con la preparacion adecuada, tu organizacion puede dejar
atrds su herramienta de ITSM heredada para pasar a una que ofrezca una ITSM mejorada y que
permita la transformacion digital en toda la empresa.
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Esta oportunidad va mas alla de
la ITSM

Contar con capacidades de ITSM "mejores, mds rapidas y mds
baratas" es una gran victoria para cualquier organizacion. Pero el
apoyo eficiente y eficaz de los procesos de gestion de servicios no
serd suficiente para sobrevivir en el mundo actual. Mds alld de los
mecanismos de asistencia y servicio, las capacidades modernas
como la automatizacion inteligente son la clave para mejorar la
experiencia de los empleados y el aumento de la productividad
de estos.

Esta supone una preocupacion importante. La empresa media
pierde mds del 20 % de su capacidad productiva por estructuras
y procesos que impiden a las personas llevar a cabo las tareas'.
La investigacion de ServiceNow se hace eco de la necesidad de
esta cuestion, para descubrir que el 78 % de los lideres ejecutivos
mencionan la productividad de los empleados como una
prioridad estratégica para 20192

Esto exige una solucion que vaya mds alld del habitual "quitar
y reemplazar" las herramientas tecnoldgicas existentes. Exige
una solucién de plataforma de Tl unificada para satisfacer

Una importante empresd de software una necesidad mds amplia, que exige un cambio organizativo.
elimind 40 de sus 150 centros de servicio Afortunqdcment.e, hay disponible unl pldn de qcmon para este

i . el proceso y se ha implementado con éxito en miles de empresas.
existentes, consolidd diez portales de

servicios y ahora tiene 4000 cumplidores

foerdOS por SerViceNOW en tOdO el mundo ' Michael Mankins (Bain & Company), "Great Companies Obsess Over Productivity, not

- A 1 Efficiency” (Las grandes empresas estdn obsesionadas por la productividad en lugar
trGS |O SUStItUCIOn de una herromlento de de por la eficacia), Harvard Business Review, 2017
|TSM heredOdO d |ﬁC|| de usdar. 2 ServiceNow, Estudio sobre la priorizacién del programa de précticas recomendadas, 2019
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El éxito comienza por una
metodologia probada

La experiencia nos ha ensefiado que los mismos principios que se
usan para una implementacion exitosa pueden aplicarse para cada
organizacioén, adaptdndose a las circunstancias y necesidades
especificas de una empresa. Comenzamos con una metodologia
probada centrada en los resultados y basada en estos "ocho
ingredientes del éxito":

1. Define claramente y por adelantado tus objetivos empresariales
e indicadores clave de rendimiento (KPI)/mediciones.

2. Capta a patrocinadores ejecutivos que sigan implicados hasta
que finalice la implementacion.

3. Adopta una estrategia de implementacion en fases para
impulsar la adopcion y el valor de forma incremental.

4. Pon en prdctica la gestion como una matriz RACE para las
decisiones empresariales y técnicas.

5. Comprométete a dar prioridad a la funcionalidad integrada.

6. Implica a recursos experimentados, certificados y verificados
grandes especialistas de dominio.

7. Documenta los requisitos de formacion y garantiza que haya
disponible el presupuesto necesario para invertir en formacion.

8. Crea planes de gestidon de cambios y organiza talleres para los
equipos implicados.

| . Estos ingredientes son la base para una implementacion exitosa
Una empresd de consultoria ha utilizado que utilice la metodologia de implementacién de ServiceNow.
Agent Intelligence para reducir los extravios Ampliaremos el tema m&s adelante.
en los sistemas de tickets del 50 % al 8 %,
con enViQS Qutomdticos en hogtg el 92 o/o de * Una matriz RACI es un grdfico de responsabilidades donde se define la participacion por
. . roles en las tareas en cuanto a quién es responsable, encargado, a quién se consultay a
los tickets en los dos primeros meses. quién se informa.
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Cdémo crear un equipo para conseguir un cambio organizativo

Son muchas las causas raiz que producen resultados no idéneos y que
causan poca satisfaccion con la herramienta de ITSM. Estas son las
tres razones principales para la migracion a la herramienta de ITSM*:

1. La herramienta estaba en el fin del periodo de validez o estaba
simplemente obsoleta, o ya no se podia usar una herramienta de
ITSM propia.

2. Poca satisfaccion con la herramienta relacionada con la
conformidad con las prdacticas recomendadas de Tl, la facilidad
de uso, la actividad manual, la flexibilidad o la personalizacion.

3. La herramienta anterior no ofrecia los resultados esperados.

Todos son motivos vdlidos para cambiar su herramienta de ITSM
heredada, pero la implementacion de una nueva solucion implica
tanto el cambio de personas como el cambio de tecnologia.

La gestion del cambio organizativo estd en la base de una
implementacion optima de la solucion de ITSM. Esto no solo incluye
vender el ";Qué gano yo con esto?" a los interesados, sino también la
participacion y la comunicacion con las personas adecuadas, incluidos:

+ Uno o mds patrocinadores ejecutivos: se trata de los lideres
empresariales sénior que gestionan el proceso de principio a fin,
proporcionando la credibilidad y la autoridad necesarias para un
cambio exitoso en las diferentes dreas organizativas.

- Lideres/agentes de cambio: estos roles son los encargados de la
implementacion del cambio en su drea, de actuar como canal de
comunicacion mediante la facilitacion de talleres de disefio
a companferos de formacion.

+ Usuarios y clientes de varios equipos: cualquier persona afectada
por la sustitucion de la herramienta heredada de distintas divisiones
de una gran empresa y aquellos que usardn la nueva solucion de
ITSM fuera de Tl.

Nuestros expertos en implementacion pueden ayudarle a entender su
capacidad organizativa, y trabajar en ella, para asimilar el cambio. Esto
puede referirse a varias dimensiones, tales como tener las capacidades
adecuadas o tener capacidad suficiente para el cambio.

4 |TSMtools, https://itsm.tools/do-you-know-the-main-reasons-organizations-
change-itsm-tool/, 2019
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Factores clave de éxito de Gartner
para la implementacion del software

21 % 19 %

Tecnologia Estrategia

17 % 21 %

Proceso Gestiodn

22 %

Adopcién de usuarios

66

Los factores mds importantes de éxito para la
implementacion de software son el gestionar las
expectativas, el conocer el alcance, el elegir la estrategia
adecuada, el centrarse en los usuarios de gama alta, el
conocer a tus patrocinadores y el conseguir el nivel
adecuado de persondlizaciones del software.

B. Eisenfeld, investigacion de Gartner

A partir del andlisis de los proyectos del cliente donde no se consiguieron todos
los resultados empresariales.
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Uso de la metodologia de
implementacion de ServiceNow

La metodologia de implementacion de ServiceNow es nuestra
prdctica recomendada, asi como una estrategia de entrega
estandarizada que se utiliza para todas las interacciones con los
clientes. Se basa en el aprendizaje de primera mano de expertos
ServiceNow en el transcurso de 6000 implementaciones con
resultados optimos en clientes.

La metodologia consta de cinco etapas:

1. Iniciar: conocer al cliente, comenzar los trabajos de preparacion,
dotar de personal al equipo de entrega y comenzar la
interaccioén formal.

2. Preparar: organizar talleres para comprender las necesidades
de los procesos y las plataformas, finalizar la franja horaria de
la interaccion y perfeccionar los requisitos de configuracion
("historias”).

3. Crear: ejecutar ciclos de Agile Scrum para conseguir los objetivos
y el valor empresariales a través de una configuracion rdpida
y una presentacion de informes transparente.

4. Redlizar la transicion: facilitar el marco de trabajo de aceptacion
de usuario (UAT), la entrega de formacién, asegurar la
disponibilidad del soporte de atencion al cliente, el lanzamiento
y el soporte tras el lanzamiento.

5. Cerrar: realizar un cierre de interaccién formal, recopilar los
comentarios sobre las lecciones aprendidas y una evaluacion
de la interaccion.
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Una importante empresa Coémo obtener la ayuda adecuada
ﬁnO nciera, und OrgOHIZOC|On A la hora de cambiar su herramienta de ITSM, es de gran utilidad
internOCionC” con 135 OOO pueStOS poder acceder a recursos de expertos que pueden ayudarle con:

|. z : | Ny ’ + Consejos: tales como recomendaciones sobre programas,
reallZo su prlmero OCtUO 1Zacion arquitecturas y productos que permitan usar su plataforma a largo
de plCItOfoer en un periodo plazo, eviten la deuda técnica e impulsen la adopcion.

 Implementacion: para desplegar con efectividad la solucion

de tres semands, redUCIGHdOSG y obtener valor con mdas rapidez.
a dos semanas en la SIgUIGﬂte « Optimizacion: para mejorar el rendimiento de la aplicacién y la
OCtUO“ZOCién y esperOmOS que experiencia de usuario, asi como para permitir a su organizacion

obtener el mdéximo valor de su inversion.

d una semand mdS Qd@lCI nte. Nuestro ecosistema de socios de ServiceNow que tienen una gran

experiencia ayuda a los clientes de mds de 80 paises, desde socios
de implementacion basados en la region, pasando por integradores
de sistemas internacionales, proveedores de servicios y distribuidores.
Estos socios y clientes cuentan con el respaldo de un equipo de
servicios profesionales de ServiceNow, incluida una red global de
mads de 400 especialistas en implementacion certificados, cuya
profunda experiencia ha ayudado a entregar mds de 6000 proyectos
con resultados optimos en mds de 50 paises. Esta es una de las
razones por las que ServiceNow obtiene unas puntuaciones tan altas
en "capacidad de ejecucion” en el Gartner Magic Quadrant para
herramientas de gestidon de servicios de TP

S https://www.servicenow.com/lpayr/gartner-maqg-itsm.html




Modelo operativo de ServiceNow

Procesos:

Asegurate de que se
desarrollen y ejecuten
correctamente unos
procesos eficientes,
efectivos y adecuados
para su objetivo en el
entorno de Tl.

Gestion:

La planificacion, la
financiacion, la toma de
decisiones y la supervision
de las actividades
relacionadas con la
tecnologia empresarial

y los servicios.

Tecnologia:

Tecnologia y plataformas
de datos subyacentes
para una capacidad

del sistema escalable,
eficiente y de alta
disponibilidad y unas
estructuras de datos bien
definidas.

Ejecucién/entrega:

Crea una experiencia del
cliente positiva, de un
extremo a otro mediante
una planificacion, un
disefio y una entrega de
proyectos coherentes.

Medicion, métricas
e informes:

Determinacion, captura
y evaluacion de métricas
clave para medir el
progreso a lo largo del
tiempo.

Servicio:

Todos los servicios
atienden las necesidades
de la empresa,
proporcionando el valor
obtenido mediante la
actual cartera de activos
o el descubrimiento de
nuevas tecnologias.
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Implementacion de ejemplo

Now Platform® es la base de todas las implementaciones de
ServiceNow. Con ella, disfrutard de una plataforma consolidada
de servicios en nube, con aplicaciones integradas y todas las
innovaciones de la plataforma (como la inteligencia artificial, 1A,
integrada), disponibles para todos los procesos.

El objetivo es implementar los procesos de prdcticas recomendadas
necesarios de la forma mds integrada posible, que estdn
estandarizados y simplificados, ademds de ofrecer una experiencia
de usuario optimizada, la capacidad para innovar y actualizaciones
sin problemas. Es importante saber que hay disponibles informes
consolidados en la plataforma de servicio y su registro Unico

de hechos. Esto permite ofrecer una solucion mejorada para tu
empresa, asi como un despliegue mds rdpido y menor tiempo
necesario para obtener valor.

El aspecto de tu aplicacion dependerd de los deseos y necesidades
de tu empresa. Por ejemplo, en una primera fase podria ofrecer:

+ Datos principales (Foundation), integracién con Active Directory
(LDAP), inicio de sesion Unico y pasarela de correo electronico.

+ Gestion de incidentes.

+ Gestion de problemas.

+ Gestion de cambios.

+ Gestion de lanzamientos.

+ Gestion de la configuracion y base de datos de gestion de la
configuracién (CMDB).

- Catdlogo de servicios y solicitudes para proveedores de servicios
internos.

« Portal de servicios.
* Integraciones pertinentes.
* Enriquecimiento de CMDB con Discovery de ServiceNow.

+ Gestion de operaciones con Event Management.
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Una importante empresa
farmacéutica con un equipo de
proyecto comprometido, el rapido
desarrollo de un equipo de Estados
Unidos y del Reino Unido, y cuatro
socios de ServiceNow entregaron el
conjunto completo de ITSM e ITOM

en todo el mundo, en mds de 10
idiomas, en tan solo 17 semanas.
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A continuacioén, la fase dos continuard con:

« Acceso movil a capacidades de la aplicacién tanto para los
usuarios de procesos como para los empleados que atienden.

+ Acceso a agentes virtuales en la plataforma y capacidades de
aprendizaje automdtico en aplicaciones y casos de uso especificos.

+ Gestion del conocimiento.

+ Gestién de activos de hardware y software.

+ Catdlogo de servicios, incluido el portal del usuario final.

« Tableros de instrumentos de Reporting — Performance Analytics.
+ Enriquecimiento de CMDB con Discovery de ServiceNow.

« Integraciones adicionales.

Lo anterior es, claro estd, solo un ejemplo. El alcance y la
programacioéon de entrega se adaptarian a tu organizacion.

Siguientes pasos

Si tu herramienta ha dejado de ser una solucién para empezar
a ser un problema, ahora es el momento de dar el salto a una
ITSM moderna y eficiente. Y aungue es una tarea importante, es
totalmente factible y necesario.

Nuestros expertos en implementacion han conseguido realizar
la migracion de miles de clientes de sus herramientas de ITSM
heredadas no deseadas y que exigen un gran esfuerzo a una
solucion moderna, donde mejores experiencias del usuario,
mayores niveles de productividad de los empleados y la
oportunidad de innovacién son la prioridad. Para eso es para
lo que se ha creado ServiceNow.



Dejar atrds los sistemas de Tl heredados es mas facil
de lo que crees

Descubre una metodologia sin esfuerzo que permite implementar rdpidamente una solucion de gestion de
servicios Tl (ITSM) moderna.

OBTEN MAS
INFORMACION

Acerca de ServiceNow

ServiceNow (NYSE: NOW) es la empresa de software de nube empresarial con el crecimiento mds rapido del mundo con mas de
mil millones de dolares.

Fundada en 2004 con el objetivo de facilitar el trabajo a las personas, gracias a ServiceNow, los trabajadores pueden disfrutar
del mundo laboral. Nuestra plataforma y soluciones con soporte en la nube incluyen flujos de trabajo digitales que permiten
crear experiencias increibles y multiplicar la productividad de aproximadamente 5400 clientes empresariales de todo el mundo,
incluido casi el 75 % de las empresas Fortune 500. Para obtener mds informacion, visita www.servicenow.es.
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