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Prefacio

Es para nosotros un gran placer presentar esta rigurosa puesta al día de “Fundamentos de ITIL® 
V3”. La esperada actualización de ITIL® presentada en junio de 2007 hizo necesaria una completa 
reconfiguración de estos Fundamentos para que pudieran seguir cumpliendo su objetivo: 
ofrecer una sencilla introducción a la amplia biblioteca de manuales de ITIL para favorecer la 
comprensión y divulgación de ITIL como estándar del sector. 

Esta guía se centra fundamentalmente en el Ciclo de Vida del Servicio según la definición de 
ITIL. La información sobre este Ciclo de Vida procede de la amplia documentación incluida 
en los libros principales y se concentra en la Parte 1, mientras que la Parte 2 de este libro 
contiene información sobre todos los procesos y funciones que se describen también en los 
libros principales. Esta separación permite a los lectores alcanzar una buena comprensión de 
la estructura del Ciclo de Vida, al tiempo que pone a su disposición toda la información sobre 
funciones y procesos.

Este libro fue producido con  un amplio equipo de editores, autores y revisores expertos prepararon 
un texto exhaustivo, tras lo cual se empleó un gran esfuerzo en desarrollar y revisar el manuscrito.  

“Fundamentos de la Gestión de Servicios de TI basada en ITIL” ha sido durante años un 
elemento básico en la importante serie de guías de gestión. Confiamos en que esta nueva edición 
siga avanzando en esa dirección.

Jan van Bon
Redactor
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Fundamentos�de�ITIL®�V3

1.1 Antecedentes
Los avances en las Tecnologías de la Información han tenido durante la última década un 
enorme efecto sobre el mercado empresarial. La aparición de hardware extremadamente 
potente, software de gran versatilidad y redes muy rápidas, todos ellos conectados entre sí a 
escala mundial, ha permitido a las organizaciones desarrollar en mayor grado sus productos y 
servicios y comercializarlos en menos tiempo. Estos cambios han marcado la transición entre la 
era industrial y la era de la información, en la que todo está conectado y funciona de un modo 
más rápido y dinámico.

Las tradicionales organizaciones jerárquicas suelen tener dificultades para responder a los rápidos 
cambios del mercado, lo que ha obligado a adoptar una estructura más plana y flexible. Las 
divisiones verticales han dado paso a procesos horizontales, dando cada vez más poder de decisión 
a los empleados. Es en esta situación en la que surgen los procesos de trabajo para Gestión de 
Servicios de TI.

Una importante ventaja de las organizaciones orientadas a procesos es que éstos se pueden 
diseñar para facilitar una metodología orientada al cliente, lo que mejora considerablemente 
la alineación entre la organización de TI (responsable de suministrar información) y los clientes 
(responsables de usar estos sistemas de información en sus negocios). Durante los dos últimos 
años, esta tendencia ha atraído considerable atención bajo el nombre de Alineación entre el 
negocio y las TI (BITA).

A medida que las organizaciones han ganado experiencia con la metodología orientada a procesos 
de la Gestión de Servicios de TI, se ha hecho evidente la necesidad de una gestión coherente del 
proceso. Por otra parte, resulta obvio que la introducción de un método de trabajo orientado 
a procesos supone un enorme cambio para las organizaciones orientadas fundamentalmente a 
proyectos. La cultura empresarial  y la gestión de cambios han demostrado ser elementos básicos 
para un buen diseño organizativo. 
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2 Fundamentos�de�ITIL®�V3

Otra conclusión importante es que la organización de TI no puede quedar al margen de una 
cultura de procesos. Una organización unilateral orientada a procesos no es el mejor tipo de 
empresa posible, como tampoco lo era una organización unilateral orientada a proyectos. Como 
siempre, la clave está en conseguir un buen equilibrio. Por otra parte, la metodología orientada a 
procesos exige el uso de métodos de extremo a extremo y centrados en el usuario, ya que a un 
usuario no le sirve de nada saber que “el servidor sigue en funcionamiento” si no puede acceder al 
sistema de información en su lugar de trabajo. Los servicios de TI se tienen que enmarcar en un 
contexto más amplio, para lo cual es necesario reconocer el Ciclo de Vida del Servicio y gestionar 
los servicios de TI a la luz de dicho Ciclo de Vida.

La creciente importancia de la información para las empresas hace que éstas sometan la calidad 
de sus servicios de información a requisitos internos y externos más estrictos. Los estándares 
desempeñan un rol cada vez más importante, mientras que los marcos de trabajo de “Mejores 
Prácticas” contribuyen al desarrollo de un sistema de gestión que satisfaga los requisitos exigidos. 
Las organizaciones que no controlen sus procesos no podrán conseguir buenos resultados en el 
nivel del Ciclo de Vida del Servicio ni en la gestión de extremo a extremo de dichos servicios. Lo 
mismo ocurrirá con las organizaciones que no dispongan de una buena organización interna. Por 
todo ello, en este libro se discutirán todos los aspectos mencionados.

1.2 Por qué este libro
Este libro ofrece información detallada a quienes tienen la responsabilidad de tomar decisiones 
estratégicas sobre información, así como al grupo (mucho más grande) de las personas 
responsables de planificar y ejecutar la entrega de los sistemas de información. Esta información 
está respaldada con la descripción del Ciclo de Vida del Servicio según la documentación de la 
versión 3 de ITIL y la descripción de los procesos asociados con él. Los manuales de ITIL son 
exhaustivos y se pueden utilizar para un estudio en profundidad de las Mejores Prácticas en vigor. 
Este libro de Fundamentos ofrece al lector una sencilla introducción a la amplia biblioteca de 
manuales de ITIL para favorecer la comprensión y divulgación de ITIL como estándar del sector. 
Una vez comprendida la estructura de ITIL, el lector puede usar los manuales como referencia y 
guía para sus actividades diarias.

1.3 Organizaciones
Diversas organizaciones participan en el mantenimiento de ITIL como descripción de las Mejores 
Prácticas en el campo de la Gestión de Servicios de TI.

Ministerio de Comercio (OGC)
ITIL fue originalmente un producto de la Agencia Central de Telecomunicaciones (CCTA), 
una organización del Gobierno Británico. El 1 de abril de 2001 la CCTA pasó a formar parte 
de la OGC, que se convirtió así en la nueva propietaria de ITIL. El objetivo de la OGC es 
ayudar a sus clientes del sector público británico a modernizar sus actividades de compras y 
mejorar sus servicios mediante, entre otras cosas, la optimización del uso de las TI: “La OGC 
pretende modernizar las compras gubernamentales y conseguir una elevada rentabilidad de la 
inversión”. La OGC promueve el uso de “Mejores Prácticas” en numerosas áreas, como la gestión 
de proyectos, la gestión de programas, las compras, la gestión del riesgo y la Gestión de Servicios 
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