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Acerca del Courseware

El Courseware fue creado por expertos de la industria quienes sirvieron como autores en estd
publicacidn. Las fuentes del material se basaron en publicaciones existentes y la experiencia
de los autores. El material ha sido revisado por instructores quienes también tienen
experiencias trabajando con el material. También se presto atencion a los aspectos claves de
aprendizaje para asegurar lo que es necesario dominar.

El objetivo del Courseware es proporcionar el maximo apoyo al instructor y al estudiante,
durante su entrenamiento. El material tiene una estructura modular y de acuerdo a los
autores tiene la tasa de éxito mas alta para el estudiante que opte por el examen.

Para cumplir con los requisitos de acreditaciéon, el material debe cumplir con determinados
estandares de calidad. La estructura, el uso de ciertos términos, diagramas y referencias
forman parte de estd acreditaciéon. Ademas, el material debe estar disponible para cada
estudiante a fin de obtener la acreditacién completa. Para apoyar de manera éptima al
instructor y al participante del entrenamiento, se han proporcionado exdmenes de prdcticay
resultados con el material.

La referencia directa a la literatura recomendada también se cubre regularmente en las hojas
para que los estudiantes puedan encontrar facilmente informacion adicional sobre un tema
en particular. La decisidn de separar las paginas de notas del Courseware fue alentar a los
estudiantes a tomar notas a través del material.

Aunque el curso esta completo, existe la posibilidad de que el instructor pueda desviarse de
la estructura del material o elegir no referirse a todas las hojas del mismo. El estudiante
siempre tiene la posibilidad de cubrir estos temas y revisarlos en su propio tiempo. Se
recomienda encarecidamente seguir la estructura del material y publicaciones para maximizar
la preparacion del examen.

El Courseware vy la literatura recomendada son la combinacidon perfecta para aprender y
entender la teoria.

- Publicaciones Van Haren
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Diagrama de Autorreflexion de entendimiento

Complete este diagrama para auto-evaluar su comprension del material. Estd es una evaluacién de lo
bien que conoce el material y lo bien que lo entiende. Con el fin de aprobar el examen con éxito,
debe aspirar a alcanzar lo mas alto del nivel 3. Si realmente quieres convertirte en un profesional,
entonces deberias apuntar al nivel 4. Su nivel general de comprensidon seguird naturalmente la curva
de aprendizaje. Por lo tanto, es importante hacer un seguimiento de dénde se encuentra en cada
punto del entrenamiento y abordar las dreas de dificultad.

Basandose en el lugar en el que se encuentra dentro de la autorreflexion del diagrama de
entendimiento puede evaluar el progreso de su propio entrenamiento.

Nivel de Antes del Entrenamiento | Entrenamiento | Después Después de
entendimiento Entrenamiento Parte 1 (1ra Parte 2 (2da de Estudiar | ejercicios
(Conocimiento Mitad) Mitad) /Leyendo | Examen
Previo) el libro Prdctica
Nivel 4

Puedo explicar el
contenido y aplicarlo
Nivel 3

Entiendo!

Estoy justo donde se
supone debo estar.
Nivel 2

Casi lo tengo, pero
podria practicar mds
Nivel 1

Estoy aprendiendo,
pero no lo entiendo
todavia.

Listo para
iEl
examen!

(Diagrama de autorreflexién de entendimiento)

Anote las areas problemadticas con las que todavia tiene dificultades para que pueda
consolidarlas usted mismo o con su entrenador. Después de que hayas dado una revisién en
estds areas entonces evalla si ahora tienes un mejor entendimiento de donde estas
actualmente sobre la curva de aprendizaje.
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Problemas

Areas de problemas: Tema:

Parte 1

Parte 2

Después de estudiar

Después de ejercicios

Y examen
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VeriSM VeriSM™ Gestidon de Servicios

Fundamentos

for the digital age

COUSEWARE

©2018 - All training materials are sole property of Van Haren Publishing BV

and are not to be reproduced in any form or shape without written permission.

Introduccidn

*  Presentacion & Metas
«  Términos
*  Programa
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Programa VeriSM™ Fundamentos
Dia1l Dia 2
09:00-9:30  Introduccién 09:00 - 10:00 Mddulo 4: Modelo VerisM™
09:30-10:45  Mddulo 1: Organizacién del Servicio 10:00 - 10:45 Méddulo 5: Practicas Progresivas
10:45-11:00  Descanso 10:45 - 11:00 Descanso
11:00-11:40  Médulo 2: Cultura del Servicio 11:00 - 12:45  Mddulo 5: Précticas Progresivas
11:40 — 12:00 Méddulo 3: Personas y estructura organizacional 12:45 - 13:15  Almuerzo
12:00-12:30  Almuerzo 13:15 - 14:30 Méodulo 6: Tecnologias Innovadoras
12:30-13:45 Médulo 3: Personas y estructura organizacional 14:30 - 14:45 Descanso
13:45-14:45  Médulo 4: Modelo VeriSM™ 14.45 - 15:05 Modulo 7: Puesta en Marcha
14:45-15:00  Descanso 15.00 - 17.00 Examen (preparacion y 60 min duracién)
15.00 - 17.00 Médulo 4: Modelo VeriSM™

Van Haren Publishing 5

VeriSM

Programa VeriSM™ Essential

Dia1l

09:00 - 09:30 Introduccion 13.30-14.45 Mddulo 4: Modelo VeriSM™
09:30-10:30 Mddulo 1: Organizacion del Servicio 14:45-15:00 Descanso

10:30 — 10:45 Descanso 15:00 - 16:15 Mddulo 4: Modelo VeriSM™
10:45-11:25 Moddulo 2: Cultura del Servicio 16:15-17:00 Examen (preparaciény 30 min duracién)

11:25-13:00 Moddulo 3: Personas y estructura organizacional

13.00 -13:30 Almuerzo

© Van Haren Publishing 6

© Van Haren Publishing 11

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net



Program VeriSM™ Plus

Dial

09:00 — 9:30 Introduccién 13:00 — 14:45 Mddulo 5: Practicas Progresivas
09:30-09:50 Mddulo 1: Organizacién del Servicio 14:45-15:00 Descanso

09:50 — 10:55 M©ddulo 3: Personas y estructura organizacional 15:00 - 15:45 Mddulo 6: Practicas Innovadoras
10:55—-11:10 Descanso 15:45-16:15 Mddulo 7: Puesta en Marcha

11:10-12:30 Mddulo 4: Modelo VeriSM™ 16:15- 17:00 Examen (preparacion and 30 min duracion)

12:30-13:00 Almuerzo

Van Haren Publishing 7
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VeriSM
VERISM™SERVICE MANAGEMENT
FOUNDATION
Guia de Estudio Fundamentos Courseware Diapositivas del Entrenador
(Incluido en el Courseware)
Los numeros de las graficas en el courseware corresponden con el cuerpo de conocimiento:
‘VeriSM™™ - Un enfoque de gestidn de servicios para la era digital ’
g § X.X.X © Van Haren Publishing 8
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Alcance del C
VX cance daeil Lurso
B Esta certificacidn incluye los siguientes temas:

1. La Organizacion del Servicio

2. Cultura del Servicio

3. Personas y estructura organizacional
4. El Modelo VeriSM™™

5. Practicas Progresivas

6. Tecnologias Innovadoras

7. Puesta en Marcha

Van Haren Publishing 9

Especificaciones del examen
=
2 ® + VeriSM™™ Fundamentos

Tipo de examen: Preguntas de opcion multiple basadas en PC o en papel.
* Numero de preguntas: 40

- Puntaje para aprobar: 65% (26 de 40)

» Libro abierto/notas: No

» Permitido Equipo electronico/ayudas: No

« Tiempo permitido para el examen: 60 minutos
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Requisitos del examen
BB equisitos de la certificacion Especificacion del examen Fundamentos
1. La Organizacion del Servicio 1.1 Contexto organizacional 2,5%
1.2 Gobierno organizacional 2,5%
1.3 Transformacion digital 5%
2. Cultura del Servicio 2.1 Cultura del servicio 5%
3. Personas y estructura organizacional 3.1 Estructura de la organizacion 10%
3.2 Desafios de la gestion de servicios 10%
4. El Modelo VeriSM™T™ 4.1 El Modelo VeriSM™T™ 25%
4.2 Adaptando el Modelo VeriSM™™™ 7,5%
5. Practicas Progresivas 5.1 Practicas Progresivas 20%
6. Tecnologias Innovadoras 6.1 Impacto de la Tecnologia 10%
7. Puesta en Marcha 7.1 Puesta en Marcha 2,5%
& sillabus § 2 Van Haren Publishing 11

VeriSM | Moédulo |I:La Organizacion del Servicio

Service Management
for the digital age

COURSEWARE

©2018 - All training materials are sole property of Van Haren Publishing BV

and are not to be reproduced in any form or shape without written permission.
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& 522

Contexto Organizacional

Definicién: Organizacién
“Una organizacién es un grupo oficial de personas, por ejemplo, un partido politico,
organizacién de caridad o un club”

Tipos de organizacion:

Sector privado

Organizaciones del sector publico

Sector voluntario u organizaciones de caridad
Organizaciones sin fines de lucro

Tercer sector

© Van Haren Publishing

© Van Haren Publishing
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s Términos Claves

VerisM
ESSENTIALS
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w

D

Definicién: Consumidor

“Un consumidor es una persona que compra cosas o utiliza servicios.”

- La Gestion de Servicios utiliza varios términos:
» Cliente, usuario o consumidor.

* Los clientes pagan y definen los servicios; los usuarios reciben la provisién de
los servicios.

« VeriSM™ utiliza “consumidor” para incluir:
 Clientes y usuarios.

& 5222 Van Haren Publishing 15
Lo\ , .
Términos Claves
&Y/

Definicion: Activo
“Un activo es cualquier cosa que sea util o valiosa dentro de un producto o servicio.”

» Los activos deben utilizarse para satisfacer las necesidades acordadas del
consumidor.

Definicién: Capacidad
“La habilidad o las cualidades que son necesarias para hacer algo”
» Una capacidad no siempre es un equipo diferenciado

» Ejemplos incluyen: Recursos humanos; Finanzas; Marketing; Ventas; Servicio al
cliente; Tecnologias de la informacién

ﬂ © Van Haren Publishing 16

16 © Van Haren Publishing
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VeriSM

Enfoque Organizacional

VerisSM
ESSENTIALS

Tt

D

» Todas las capacidades organizacionales estaran involucradas en la entrega de
servicios digitales.

« Los proveedores de servicios efectivos se centraran en los resultados que
necesitan sus consumidores.

Definicidn: Resultado

“La consecuencia final de un consumidor que interactua con un producto o
servicio”

+ Una salida se enfoca sobre un entregable fisica.
» El enfoque del proveedor de servicios esta en la experiencia general del

consumidor.
& 5224 Van Haren Publishing 17
Flgu ra 2 Una organizacion €s un proveedor de servicClios
&Y/
La Organizacion es un
Proveedor de Servicios Resultados
(=]
2
ORGANIZACION/ g
PROVEEDOR DE @
SERVICIOS §
S
=
=
()]
Figura 2 Una organizacion es un proveedor de servicios
Fuente: VeriSM™ - Foundations Courseware - Espaiiol
3 §2.2.4 © Van Haren Publishing 18
© Van Haren Publishing 17
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ESSENTIALS
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& 5224

Un Buen Proveedor de Servicios

¢Qué hace una “Buena” organizacién proveedora de servicios? Necesitamos entender:

« Consumidores - ¢D6nde estan?

+ Competencia - ¢éQuiénes son los competidores?

+ Estructura - ¢Cual es la estructura organizacional?

* Cultura del consumidor — comportamientos y costumbres locales afectan a los negocios
- Leyesy regulaciones - ¢ Existe alguna practica de gobierno especifica?

+ Desafios - ¢Qué desafios enfrenta la organizacion?

Van Haren Publishing 19

VeriSM
FOUNDATION

VeriSM
ESSENTIALS

@b

& 5225

Optimizando Interacciones Organizacionales

Interacciones
entre capacidades

. Resultados
del negocio

ORGANIZACION/
PROVEEDOR DE
SERVICIOS

Figura 3 Inferaccién entre capacidades del negocio.

© Van Haren Publishing, 2018

Fuente: VeriSM™ - Foundations Courseware - Espafiol

© Van Haren Publishing 20
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Comportamiento Oscuro

+ El comportamiento oscuro es comun en muchas organizaciones, y se describe
como:

« “Sistemas, procesos, soluciones y decisiones implementadas y usadas dentro
de las organizaciones sin la aprobacion explicita de la organizacion o las
consideraciones necesarias para la entrega del servicio .”

« El comportamiento oscuro en Tl se refiere a un sistema adquirido sin
conocimiento de Tl, pero con la expectativa de que se le proporcione soporte
para él.

* El comportamiento oscuro no se limita al Departamento de TI.

« Para superar y romper las barreras del consumidor y proveedor de servicios hay
que:
+ Fomentar un enfoque holistico de la comunicacidn, la colaboraciény la
mentalidad compartida.

Q §2.2.6 Van Haren Publishing 21

1.2 GOBIERNO ORGA
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© Van Haren Publishing
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Gobierno Organizacional

el =
=4

+ Las organizaciones necesitan tener reglas y lineamientos sobre la forma en que
trabajan.
+ Esto es especifico para cada organizacion
« Un conjunto de principios de gobierno, politicas, métricas
» Principios de gobierno en cascada a través de las capacidades organizacionales
« El gobiernoy gestion
 El gobierno proporciona vision
 La gestion toma decisiones para cumplir la vision

Q §23 Van Haren Publishing

o Gobierno Organizacional
&
Gobierno:
GESTION
- Evaluar, p’°§|:iset:5 d
= Dirigir,
* Monitorear. GOBIERNO
EVALUAR
Actividades de gestion |
o
EIN ——— CRETES 2
%
l l g
s
Estrategias / Desempeno / ]
Politicas Conformidades =
=
©]
Figura 4 Gobierno: Evaluar, Dirigir y Monitorear
Fuente: VeriSM™ - Foundations Courseware - Espafiol
g §23.1 © Van Haren Publishing 24
20 © Van Haren Publishing
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Principios de Gobierno

Las practicas y principios tipicos de gobierno incluyen:

& 5231

Crear y mantener el marco de gobierno — definir las estructuras, principios y
practicas basados en las metas y objetivos de la organizacién (misidn/vision).

Asegurar que se proporciona valor — vincular los resultados de los productos y
servicios al logro de los objetivos organizacionales.

Optimizar riesgos — definir la tolerancia al riesgo organizacional y asegurar que se
entienda, comunique y administre.

Optimizar las capacidades — Asegurar que existen suficientes recursos (personas,
procesos, tecnologia) para apoyar el logro de los objetivos organizacionales

Van Haren Publishing

FOUN

Yoo

ESSENTIALS

& 5232

El flujo de Gobierno

Flujo de Gobierno oRGANIZACION

PROPIETARIOS / INTERESADOS

(Vision, mision, objetivo)

) I

Rinde cuentas Delega

I \

JUNTA DE GOBIERNO
(Comite directivo)

)

Reporta

Autoriza
y Dirige

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

(Definir, Producir, Proveer, Responder)

© Van Haren Publishing, 2018

Figura 6 Flujos de Gobierno

Fuente: VeriSM™ - Foundations Courseware - Espafiol

© Van Haren Publishing

26

© Van Haren Publishing
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Principios de Gobierno

Actividades de planificacidn activadas por principios de Gobierno

- Planificacidn estratégica
* Cubre la direccién de la organizacion
 Planificacion tactica

* Cubre el ‘donde y como’, esperando normalmente entre nueve y dieciocho
meses.

 Planificacién operacional

« Cubre el ‘qué’, requiriendo resultados individuales y especificos.

& 5233

© Van Haren Publishing

1.3 TRANSFORMACION DIGITAL

© Van Haren Publishing
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Transformacion Digital

VeriSM

e Definicion: Transformacion digital

PP

“La transformacion digital se refiere a los cambios asociados con la aplicacion de
tecnologias digitales a través de todas las dreas de la organizacion, desde ventas a
marketing, productos, servicios y nuevos modelos de negocio”

La transformacion digital es “El replanteamiento, la re-imaginacion de un negocio
en términos mds digitales...Se trata fundamentalmente de los canales de entrega,
operaciones, marketing y ventas, y atencion al cliente — Repensando y modelando
todo el negocio en como podria ser empaquetado como nuevos productos y
servicios digitales, todos entregados utilizando principalmente los medios digitales
como el mecanismo de hacer los negocios .”

Dion Hinchcliffe

g §24 Van Haren Publishing

. s ..
Transformacion Digital
VerisM
 La transformacion se gestiona tanto interna como externamente
 Las organizaciones pueden explotar las nuevas tecnologias internamente, y
externamente por el mercado.
+ Optimizacion digital:
+ Cambiar el uso de la tecnologia para llegar a nuevos mercados, optimizar
operaciones.
+ Disrupcidn digital:
+ La tecnologia se utiliza para cambiar radicalmente el rendimiento operativo de
una organizacién.
- La tecnologia se utiliza para extender radicalmente el alcance de la
organizacién a nuevos clientes y mercados.
- La tecnologia se utiliza para capturar clientes o para ganar nuevos clientes de
la competencia.
g §24.1/24.2 © Van Haren Publishing 30
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& 5243

Gestidn de servicios y transformacion digital

La Gestion de Servicios necesita responder a la transformacién digital
« Adoptar un pensamiento mas agil
 Latecnologia estd en todas partes y los servicios se obtienen desde cualquier lugar.

Las capacidades de Tl deben funcionar dentro de otras capacidades organizacionales
para ofrecer productos y servicios.

La Gestidn de Servicios coordina las capacidades

» ‘De adentro hacia afuera’ hacia ‘De afuera hacia adentro’ (orientado al cliente, mas
que dictado por el negocio)

» Hay que considerar:
+ ¢Cémo la organizacion genera y entrega valor?

+ ¢Cudles son las cadenas de suministro dentro de la organizacién que ofrecen
valor?

« ¢Cémo contribuyen o respaldan las capacidades individuales a las cadenas de
suministro para generar valor?

Van Haren Publishing 31

VeriSM
FOUNDATION

VeriSM

ESSENTIALS

VerisM
PLUS

Pop

g Module 1

a)
b)

d)

Preguntas de Prueba

¢Qué es un “consumidor”?

Una persona que entrega servicios
Una organizacion que entrega un producto
Una persona que compra cosas o utiliza servicios

Una organizacién que trabaja con otros para entregar servicios

© Van Haren Publishing 32
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VeriSM
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VerisSM
ESSENTIALS

D

Preguntas de Prueba

o i3
s + ¢Qué es un “consumidor”?
a) Una persona que entrega servicios
b) Una organizacion que entrega un producto
c) Una persona que compra cosas o utiliza servicios
d) Una organizacion que trabaja con otros para entregar servicios
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VeriSM
a o
oy @ = ¢Cudles son los tres elementos del Gobierno?
a) Evaluar, dirigir y monitorear
b) Evaluar, entregar y medir
c) Revisar, entregar y monitorear
d) Auditar, dirigir y medir
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