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Resumen Ejecutivo

Information Technology Infrastructure Library(ITIL) es un enfoque para la
reorganizacion de Tecnologias de Informacion (@fjsticamente muy diferente, que
comprende y documenta un amplio y consistente otmjde las mejores practicdseét
practiceg de TI, comprobadas a través de la experiencianpamiento de cientos de
expertos alrededor del mundo. ITIL es un estander k@ industria gubernamental
implementa en forma sensible y con reconocimientoapleto de las necesidades del

negocio.

La ITIL, desarrollada en los 80s, se ha convergtioun estandar mundial, para la
Gerencia del Servicio, SMSérvice Management empez6 siendo una guia para el
gobierno del Reino Unido, descrito por la CCTACeftral Computer and
Telecommunications Agengymas conocido como OGCOffice of Government
Commercg se ha convertido en un enfoque de sentido comprtohado y util para
organizaciones de todos los sectores que lo adoptadapten como patrén y guia
fundamental para la Gerencia del Servicio. Estguodm de mejores practicas, estan
sustentadas por el estanda@ritish Standards Institution's Code of Practice @
Service ManagemenBD0005”, y a su vez se fundamentan en el estarel@@atidad

1ISO9000.
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Abstract

Information Technology Infrastructure Library (ITILis an approach for the
reorganization of Tl (Information Technology), dieally different, which understands
and included an ample and consistent set of thegrastices of TI, refined through the
experience and knowledge of hundreds of expertsnarehe world. ITIL is a standard
that governmental industry implements in sensibtenfand with complete recognition of
the business. Developed the 80's, ITIL, one hasrheca world-wide standard, for the
SM (Service Management). It began a guide for tbeeghment of United Kingdom
government, described by the CCTA (Central Compwed Telecommunications
Agency), more known as OGC (Office of Governmentm@eerce), has become an
approach of common, sense approach proven and gsefe for organizations of all the
sectors that adopt it and adapt it as pattern amdaimental guides for the Service
Management. This set of best practices, are sestdig the standard "British Standards
Institution's Code of Practice for IT Service Maeagnt, PD0005", and they are based

as well on the Quality standard 1SO9000.
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Introduccioén

Los procesos eficientes y eficaces de la gestiorsatgicios en tecnologias de la
informacién, se convierten en esenciales para kb ée sus departamentos. Esto se
aplica a organizaciones pequefias o grandes, psitdigarivadas, con los servicios de
tecnologia de informacién centralizados o desclkrddos, con servicios internos o

suministrados por terceros. El servicio es fiabbmsistente y con un costo aceptable.

Los negocios tienden a una mayor dependencia dedaslogias de la informacion, los
departamentos de sistemas de informacion y susgdades, han sido normalmente vistos
como un area de soporte al negocio, descuidantisommuchas veces el uso de criterios
para medir su rentabilidad, eficiencia y la calidid servicio para toda la organizacion.
Fue desarrollado por el gobierno del Reino Unid@goge las mejores practicas en la
gestion de los sistemas de informacion, lleganderaestandar para la gestion de esta
area de la empresa, en donde los periodos de dgmatd son mas amplios, las
exigencias del cliente son cada vez mas elevadagambios en los negocios son cada
vez mas rapidos y es muy importante que los sisen@ informacion estén
adecuadamente organizados y alineados con laeggérakel negocio. La ITIL

(Information Tecnology Infrastructure Library) paope la gestion de estos sistemas
mediante 10 procesos, con un enfoque a la gestibsedvicio. Esto también ofrece una

serie de definiciones en el area de sistemas demation para garantizar que todos sus
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conocedores hablen el mismo idioma, reducienddoastiempos de interpretacion y

minimizando el riesgo de malas interpretaciones.

ITIL, fue producido cubriendo las dos principalesas de soporte de servicio y
prestaciones del servicio, luego cubriendo cabléedta la gestion de la continuidad del
negocio y posteriormente reestructurado para hacés simple el acceder a la

informacidn necesaria para administrar sus semiicio

Qué es ITIL?

ITIL, es un marco que contiene las mejores présfca todo el mundo aceptadas para la
gestion de servicio. Los conceptos dentro de IBllapoyan los proveedores de servicio
en el planeamiento de consistencia, documentagiofgs procesos repetibles que
mejoran la entrega del servicio al negocio. Pamiciogica, la division de los
procesadores de la memoria y el almacenaje de amautadora en sistemas multiples
de recursos para poder funcionar, cada sistemaalesos independientemente con su

propio caso y usos del sistema operativo.

ITIL es para reconocer que las organizaciones itapemas de la Informatica para
alcanzar sus objetivos corporativos. Esta depemaen® ha ido en aumento, ha dado
como resultado una necesidad creciente de serviofosmaticos de calidad, que
corresponden con los objetivos del negocio, y qaesfacen los requisitos y las
expectativas del cliente. El énfasis pas6 de sstane el desarrollo de las aplicaciones TI

(tecnologias de informacion) a la gestion de smwicLa aplicacion TI, a veces
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nombrada como un sistema de informacién ,sélo ibonte a realizar los objetivos
corporativos si el sistema esta a disposicion de usuarios y en caso de fallos o

modificaciones necesarias es soportado por loeposade mantenimiento y operaciones.

ITIL tiene una serie de documentos que se utilpgana ayudar en las practicas en marcha
para la gestion de los servicios, esto define céptican a la gerencia del servicio dentro

de una organizacion.

ITIL se organiza en una serie de sistemas, quévgked en dos areas principales: ayuda
de servicio y entrega del servicio La ayuda deisieres la practica de esas disciplinas
gue le permiten mantenerse para ser proporcior@aasficacia. La entrega del servicio
cubre la gerencia. Implica un nimero de practieagatencia, de asegurarse de que esta
proporcionada realmente segun lo convenido entpeasieedor de servicio y el cliente.
Cada una de estas dos éareas contiene un numerdsaplimhs, que ellos mismos

estipulan en el ITIL que son las préacticas o reiquientos.

Las herramientas del ITIL son una coleccidén demsszireunidos para acompafarla. Los

materiales incluidos son para asistir, entendemgpen practica.

Los datos de ITIL, que son los documentos que isiceeno resumen de cada una de las
disciplinas. Una presentacion de la gerencia incude notas, un cuestionario de ITIL

auditoria, revision y un sistema de la divulgaaénos resultados.
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Qué es ITSM (IT Service management)?

Lo méas importante en la organizacion es cuanddezxi®les y que la responsabilidad
esté definida, ya que los mandos superiores tidistintas tareas o labores, debido a que
las personas que trabajan en Tl tienen que solacdistintas situaciones como son los
incidentes, problemas, cambios y ellos no tienenadainistracibn o poder para
resolverlos. Una responsabilidad que tienen loersoyes es cuando se habla de los
clientes ya que estos, todos los dias desean ondemalgo cambiante. Asi mismo con
la variedad de tareas diarias asignadas por lanizayaon de TI, ellos tienen que

clasificarlas, es aqui donde entra la metodologi8M y ensefia como hacer las cosas.

La meta de la organizacion de Tl es brindar sohesara el negocio, en donde se tiene
presente la cadena de valores, en disponibilidasedacio, de la entrega del producto,
una relacion con la empresa, consistencia y estatdilel servicio y menos énfasis en la

tecnologia.

Tenemos que saber que las organizaciones estandiepedo del crecimiento sobre todo
cuando se habla Tl para satisfacer y conocer lassidades del negocio. A veces el
departamento de Tl no es considerado con los wbgetlel negocio como si fueran parte
del mismo, pero si es considerado como el Unicogador de Tl y deberia ser parte
integral del negocio, mas cercanamente integraddasoobjetivos del mismo y asi crear

una relacion mas importante.
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La calidad tiene que calzar con los requerimiegtpara esto no importa el tamafio o tipo
de empresa, sea esta gubernamental, multinactesdentralizada o centralizada con el
proveedor de Tl o con un servicio @&tsourcingo con una simple persona en el

ambiente soportado por TI.

Antes de que el negocio comience a producir unymtodnuevo o servicio, deberia
analizar el mercado y saber que es lo que losteBeandan buscando, entre las cosas que
se ande buscando se debe especificar para sabes doague se va a obtener, pero el
problema que siempre presenta Tl es que el clieot@malmente no sabe que es lo que
quiere, entonces los expertos de Tl lo que debérdapr es traducir los requerimientos
en soluciones, porque ellos no compran productus srvicios o soluciones. Otra es la
conformidad de la especificacién donde los cliegigieren saber cuando lo tienen, y su
satisfaccién con los requerimientos del negociago @s la consistencia, el valor del

dinero y la comunicacion.

Qué implementa SM?

Hay que reconocer que los departamentos de Tl Boraanegocios de servicios que
proveen la adopcién y una nueva manera de pergpag gnvuelva los mismos conceptos

gue usan todos los proveedores de servicios.

El SM aprob6 que ITIL sea una nueva forma de pepsgre con solo implementarlo no
significa que vaya a tener éxito, sino que estigeliel deseo para agregar valor al dinero

del cliente.
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Es importante reconocer que uno de los méas gramelesficios de la organizacion es
cuando se habla de la implementacion de la metgiadale SM y esto le da: calidad en
el servicio, continuidad en los procesos mas enfas&n servicios de Tl, mas confianza
en la habilidad del seguimiento cuando lo requiectara vision de la actual capacidad
de TI, mejor informacion en los presentes servjamwayor flexibilidad de los negocios

para poder entender el soporte de TI, mayor maotiwasatisfaccion del cliente, mayor

flexibilidad y adaptabilidad para saber como existen los servicios, beneficios, costos
operativos pueden decrecer con menos esfuerzalgpartamento de Tl puede ser mas
efectivo soportando las necesidades del negocioeggn dar mas cambios hacia la
direccion del negocio. La importancia y el nivekdan variar entre las organizaciones, el

caso es que definen los beneficios para cada aayaon.

SM

Es un proceso orientado a desarrollar el enfoglielgmte, los servicios de Tl dan a
conocer los costos y su funcionamiento. Esta cdresm en desarrollo y soporte de
servicios de Tl que dan a conocer los requerimgdi negocio para la organizacion.
SM estd basado en implementacion de procesos @iguia de ITIL en donde provee
comprension, consistencia y coherencia con las rewjpracticas de ITSM en sus
procesos, promaociones en la calidad aprobada gorciees eficientes y eficaces en el uso
de la informacion. ITIL, tiene procesos que inteansar implementados en los procesos

del negocio en la organizacién donde ellos sopo&aservicio de Tl provee la calidad
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del servicio pero al mismo tiempo ellos tratan dducir los costos o minimizan o

mantienen el costo del nivel actual.

ITIL se divide en dos grandes secciones: entregsedécios y soporte de servicios en

donde a continuacion se explica que son.

1. Soporte de servicios

Se enfoca a establecer el soporte de servicios contonjunto de procesos integrados.
Tiene como mision definir los procesos necesariasa pograr los objetivos, la

continuidad y la calidad de los servicios de teagias de informacién, consiguiendo con
ello, la satisfaccion del cliente, ademéas de couiria la obtenciéon de los objetivos
organizacionales. Seguidamente se exponen cuatesasopartes que componen esta

seccion:

a. Gestion de administracion

Su objetivo principal es identificar, registrar yrexer informacion de todos los

componentes de Tl que estan bajo el control ddr@rastracion de la configuracion.

Los componentes individuales (Cl) se registran D8 (Configuration management
database— Gestion de administracion de la base de da8esYice que las decisiones
sobre los CI son el alcance (qué aplicativos, sest@ntre otros), el nivel ( registro PC,

mouse, teclado entre otros), atributos y relaciones
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Es un proceso que monitorea los componentes ingiled de un sistema, que puede ser
tan complejo como un departamento de Tl o tan Berc@mo un simple servidor. Con
esto se puede incluir una lista de piezas de umponante individual, asi sea de hardware
o software de un sistema, dando una definicioragledlaciones de cada uno de ellos y su
seguimiento asi como su estado actual o histofiambién con el seguimiento de las
solicitudes de cambios en el sistema y por Ultim@drificacion y aseguramiento para

gue las listas de cada componente individual esté®leto y correcto.

En la gestion de administracion existen distinteSvialades basicas, como lo es la
primera que es la planeacion que cubre detalladanhes proximos tres o seis meses, y
los doce siguientes se mantienen en nivel gen®ealerifica y se corrige por lo menos
dos veces por afio e incluye una estrategia, plidicalcance, los objetivos, los roles y
las responsabilidades, los procesos, la admini§trata configuracién, las actividades y
los procedimientos, Por segunda actividad basita lesidentificacion en donde se
seleccionan, identifican y etiquetan todos los cometes individuales esto incluye toda
la informacion recopilada acerca de los componemmesyendo el duefio, relaciones,
version e identificadores Unicos. Los componengesegistran en un nivel detallado y
justificado por las necesidades del negocio. Eotiias actividades se tiene el control que
asegura que solo los componentes autorizados difickes sean aceptados y

registrados.
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Y por ultimo de las actividades, tenemos lo que lasrauditorias y verificacion que es
una serie de revisiones y auditorias que verifileagxistencia fisica de los componentes
gue fueron registrados correctamente, se inclupeoekeso de verificar la documentacion
de difusion y gestion de configuracion antes de bpge cambios se realicen en el

ambiente en vivo.

b. Gestién de Problemas

El objetivo de la gestion de problemas es minimé&ampacto negativo de los problemas
e incidentes en el negocio que son causados paregren la infraestructura de TI, y

prevenir incidentes de los errores cometidos.

La OGC (Office of Govermment Commerce) creadoréldle define un problema como
una condicion a menudo identificada como el redoltde mdultiples incidentes que
exhiben sintomas comunes. Los Problemas tambiédepuser identificados como un
solo incidente importante, indicativo de un solmerpor el cual la causa es desconocida

pero con un grado de impacto importante.

El primer objetivo es minimizar el impacto advedsincidentes y los problemas en los
negocios que son causados por los errores sinfreestructura de TI. El segundo es
prevenir recurrencias de incidentes relativos. €tds actividades estan: resolver los
incidentes que exceden a la administracion de émtés, identificar tendencias, patrones,

revolucionar definitiva de incidentes e informaca®gestion.
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c. Oficina de soporte

Su principal objetivo es proveer un unico puntacdetacto (SPOC) entre el cliente y el

servicio de IT y centralizar la gestion de la ras@n de incidentes.

Entre las actividades que hay que realizar en psteeso es facilitar la rapida
recuperacion de los servicios, ofrecer orienta@olos usuarios, promover el servicio

mediante comunicaciones y proveer informacion déi@e

d. Gestién de cambios

El principal objetivo es mantener la infraestruatbajo control y asegurar la aplicacion
de procedimientos estandares para la atenciénsdeatobios, y minimizar el impacto de

los servicios.

Hay distintas actividades en este proceso comolaa@cteptacion (recepcion vy filtro
inicial), clasificacion, aprobacion y planificaciérseguimiento de la ejecucion e

informacion de gestion.

La OGC define el proceso de administracion de casnbon el objetivo de asegurar que
los métodos y procedimientos estandarizados selradbs para un manejo rapido y
eficiente de todos los cambios, para reducir alimonel impacto de los cambios
relacionados con la calidad del servicio y comosegnencia mejorar las operaciones

cotidianas de la organizacion. Este es responsi@bieanejar los procesos de cambio en

10
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los que participan el hardware y el software de waoaciones y equipo, sistemas
operativos, toda la documentacion y procedimiertasciados con el funcionamiento,

soporte y manteminimiento de sistemas.

Cualquier necesidad de cambio tiene que ser apacdraeél proceso de administracion de
cambios. Entre sus actividades principales de @este cambios son el filtrar cambios,
manejo dede los mismos y su proceso, dirigir el Comité @enios (CAB) y el comité

de emergencia del CAB, repaso Yy cierre de petisialecambio y la administracion de

reportes.

El proceso de gestion de cambios es muy imporfaotgue todo cambia en el negocio,
donde por naturaleza la vida ya es dificil, la @w#a en la tecnologia y los sistemas de

informacion hacen que la administracion destineaamtidad asombrosa de tiempo

d. Gestion de Incidencias

Disciplina responsable de la resolucion de incieer@n el menor tiempo posible. Este
proceso controla el entorno de Tl de acuerdo ceomileles de servicio predeterminados,

escalando los incidentes en el momento de su gabera

11
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e. Gestiéon de Difusion

Consiste en asegurar que todos los aspectos ieetadion de un cambio (técnico y no

técnico) sean tomados en cuenta.

En este proceso se toma en cuenta la planifica@oliticas, recursos), construir y
automatizar la instalacion, la aceptacion (usuayosiemas de areas afectados),
planificacion de Rollout, comunicacién, capacitacion, distribucion e instélace

informacion de gestion.

También es utilizado para plataformas independseptdistribuciones automatizadas de
software y hardware, incluyendo control de licesciélizadas en toda la infraestructura
de TI. Un control apropiado de software y hardwasegura la disponibilidad. El control
de calidad durante el desarrollo e implementaciénud nuevo hardware y software
también es responsabilidad de este proceso. BEstotga que todo el software puede ser

conceptualmente optimizado para conocer las dersardbps procesos del negocio.

Entre los objetivos estan un plan de distribuciéhsbftware, disefio e implementacion
para la instalacion y distribucion de cambios es kistemas de TI, control de
distribucion e instalacion de cambios en los sisteme TI. El enfoque de este es la

proteccion del ambiente y servicios a través disi@wes y procedimientos formales.

12
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2. Entrega de Servicios

Cubre aspectos indispensables que deben consileparss la implementacion de
servicios de las TI. Los componentes incluidos saministracion de los niveles de
servicio, administracion financiera de servicios e TI, administracion de la

continuidad de los servicios de las Tl y adminitma de la disponibilidad.

a. Gestion de Capacidad

Necesita entender los requerimientos de la orgeidiza de la operacion y de la
infraestructura de Tl para asegurar que las nem#ssd actuales y futuras se

proporcionaran al mejor costo.

Gestion de capacidad asegura que cuantitativanbetoamente puedan abastecerse los
requerimientos de Tl en términos de volumen destecion, como en tiempo de
procesamiento y respuesta. Gestion de capacidaghraebra los requerimientos del
negocio para los recursos de TI, pronostica lagasarde trabajo necesarias para

proveerlos y lleva a cabo la planeacion de losrsesude TI.

b. Gestion de Disponibilidad

Optimiza la capacidad de la estructura de TI, s@wiy organizacion de soporte para
proporcionar a un costo adecuado y con un nivedteote la disponibilidad que satisfaga

los objetivos del negocio.

13
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Gestion de disponibilidad proporciona un accesofigble a los servicios de TI.
Disponibilidad significa que el cliente siempreib@@ el servicio esperado cuando lo
necesita. Una buena disponibilidad requiere quada de error sea muy baja, si ocurre

un incidente o un mal funcionamiento tiene quecseregido inmediatamente.

La Gestion de disponibilidad asegura que se gargeneficio maximo para la existencia
de la infraestructura y los servicios de TI, tddemeficios aseguran la confianza en los

servicios y la capacidad de mantener la infraestracle TI.

c. Gestion de Continuidad

Es el proceso para soportar la continuidad del@erdel negocio, asegurando que todas

las facilidades de TI proporcionen el servicio g segun las necesidades.

Gestion de continuidad en Tl ayuda a asegurassfaodibilidad y una rapida restauracion
de los servicios de Tl en un evento de desasteattvidades de alto nivel son: Analisis
de riesgo, plan de administracion de contingengks) de pruebas de contingencia y

riesgos de administracion.

Las empresas dependen significativamente de lawmilsiidad y funcionalidad del uso

de la tecnologia de informacion. Por lo tanto egtaparado para contingencias, asume

siempre un grado de importancia, con la meta €e$pecide salvaguardar la

14
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disponibilidad de los servicios, tomando medidasv/g@ntivas se reduce la probabilidad
de fallas y eventos catastroficos que puedan ocuestaurando servicios en el tiempo

requerido.

Entre las actividades que se encuentran en lancoséid de administrar tenemos el llevar
un analisis de riesgo, preparar plan de restaurat@dservicios de TIl, proporcionar los
medios necesarios, proporcionar entrenamiento eniggeados, probar y verificar planes
capaces de restaurar los servicios en una emeageani seguridad y de una manera

controlada ademas de tener los planes siemprenilides y actualizados.

d. Gestién Financiera

Administra el costo/beneficio de los activos y #20s proporcionados por TI,

monitoreando gastos de Tl en la empresa y apoyasdiecisiones de inversiones.

Costos de administracion, es responsable de ldifidaoion, calculo, monitoreo del

capital asignado de los clientes que contratanicsesvde TI. Costos de administracion
puede influenciar el comportamiento de los usuariles clientes, igualmente determinar
los costos reales proporcionando los servicioxbasal departamento de TI. La politica
de precios para el uso de servicios por usuaride d®r justa y transparente vy.

proporciona administracion de Tl con base en prgsstps planeados.

15
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e. Gestion de Nivel Servicio

La gestion del nivel de servicio permite a las orgaciones de TI alinearse con el
negocio, focalizandose en los servicios principakes Tl proporciona para cumplir con

las necesidades del negocio, Tl contribuye enormtsrad e€xito de la compaiiia.

La Gestion del Nivel de Servicio no puede estarpleta si no cuenta con informacion

relacionada con el propietario del proceso, pajue también se incluye un lineamiento

sobre los roles y responsabilidades.

Beneficios

Las mejores practicas de ITIL se utilizan en todmendo para mejorar el rendimiento,

valor y control sobre las inversiones en Tl dedgganizaciones, lo que hasta ahora, su
valor y finalidad era principalmente un tema deasson entre profesionales. En el clima
empresarial actual, esto no es suficiente, lossakjecutivos necesitan poseer
conocimientos de alto nivel sobre esta normativeanybién sobre la manera en que se

puede integrar para la gestién de las Tl de suesapr

Esta norma es valiosa para el crecimiento y éxéouda organizacion ya que los
directivos empresariales y los consejos de admawmigin exigen mejores beneficios de
las inversiones en TI, y las mejores practicas ayua@ cumplir los requisitos

reglamentarios de sus controles en areas comonlf@encialidad y la preparacion de

16
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informes financieros. Las organizaciones se erdreatriesgos relacionados con las TI,
tales como la seguridad de la red. Las organizasigmueden optimizar los costos
siguiendo enfoques normalizados. Las mejores pe&ciyudan a las organizaciones a
evaluar su rendimiento en comparacion con normaptadas generalmente y por sus

comparieros.

La integracion de ITIL también explica como lasmas trabajan entre si, y el control
sobre las Tl ofrece enormes beneficios empresariAlenque su control efectivo mitiga
los riesgos y ayuda a las empresas a cumplir coeglamentacion y también permite a
una empresa sacar ventaja de las nuevas tecnolggiaganzar en el mercado

competitivo.

La metodologia ITIL aplicada a los procesos IT,nméra a la organizacion la
consecucion de los beneficios como son el mejarartilizacién de recursos, ser mas
competitiva, reducir tareas repetitivas, eliminareds redundantes, mejorar plazos de
entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecejprar la disponibilidad, confianza y
seguridad de los servicios IT de mision criticatificar el costo de la calidad de servicio,
proporcionar servicios que se adecuen a las necksiddel negocio del cliente y del
usuario, integrar procesos centrales, documentamunicar roles y responsabilidades
en el suministro del servicio, aprender de la drpera previa y proporcionar

indicadores de rendimiento demostrable.

17



ITIL

Conclusiones

ITIL surge como una iniciativa del gobierno britgmibasada en consultas realizadas a
empresas privadas y organismos publicos respdem"anejores practicas" para resolver
la problematica de servicios del area de TI. Dekatieéxito de los procedimientos
sugeridos, comenz0 a aplicarse en otros paiseR) tan empresas privadas como
entidades gubernamentales, difundiéndose en el enyndransformandose en un
estandar. Hoy, muchos proveedores de sistemas mdisilacion de infraestructura
estan compatibilizando sus herramientas con eséasigas y en el futuro ITIL tendera

convertirse en un estandar real.

Los procesos se dividen en soporte de serviciogrgga de servicios. El primero trata de
asegurar que el cliente acceda a los serviciosuades para el soporte de sus funciones
de negocio y contempla los procesos de Oficinaogerse.El departamento que sirve de
enlace entre el proveedor de servicio de Tl y ksrios, actuando como punto Unico de
contacto y controlando el entorno de Tl para g&anel cumplimiento de los niveles de
servicio acordados y escalar en tiempo y forma watdus los incidentes que puedan
surgir en la provision del servicio. Gestion deideacias: Disciplina responsable de la
resolucion de incidentes en el menor tiempo posHsée proceso controla el entorno de
Tl de acuerdo con los niveles de servicio predatexdos, escalando los incidentes en el
momento de su generacion. Gestion de Probleieag como objetivo manejar los
diferentes tipos de errores en los servicios deStilprincipal objetivo es identificar las
causas raiz de tales fallos y recomendar cambideseBlementos de configuracion al

responsable de cambios. Los procesos de GestiéGadebio utilizan informacion
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recogida de muy diversas areas, incluyendo Ged@nincidencias y Gestion del
Cambio. Gestion de Configuracion trata de una plisa que permite a la direccion de
Tl un mayor control de los activos como dispostivile hardware, aplicaciones de
software, documentacion, servicios externalizadiostalaciones, descripciones de
puestos de trabajo, documentacion de procesos, ajquiar otro elemento de
configuracion relacionado con la infraestructura Tde Gestion de Cambios es un
modulo que describe las mejores préacticas de ldidaedel Cambio atribuyéndole un
papel en la implementacion de muchas otras prgctlealTSM. Al fin y al cabo, toda
evolucion en la infraestructura de TI, esta relaada con la Gestion de la Capacidad,
con la Gestion de los Sistemas de Re8&ewvice DeskTal cambio tiene un riesgo
asociado y preciso de ser abordado de forma rigyrag garantizar una gestion efectiva
y Difusion. Entrega de servicio analiza qué seovieiquiere el negocio para proporcionar
un soporte adecuado, considerando los procesost#® de Capacidad: Este modulo
introduce la Gestion de la Capacidad, una dis@pljue asegura que siempre existe una
capacidad econdmicamente justificada para cumeiirlos requerimientos del negocio.
La Gestidén de la Capacidad determina las necesiddelenegocio en recursos de TI,
prevé cargas de trabajo y planifica las necesiddde®cursos tecnolégicos. Una de las
mayores contribuciones de la Gestion de la Capdcim un Plan de Capacidad
documentado. En la Gestion Financiera: la cuakhtdg la disciplina encargada de
identificar, calcular y gestionar los costos dern&ega de los servicios de TI. La Gestion
Financiera de Servicios de Tl influye en el comgmiento del usuario por razén del
costo y proporciona datos de presupuesto a laadiirecLa contabilidad de costos se

centra en la asignacion justa de costos comparyidobro de servicios de Tl. Gestion de
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Disponibilidad: una disciplina que permite a laedtion de Tl optimizar el uso de
recursos de TI, anticipar y determinar fallos eag@es, implantar politicas de seguridad y
controlar los acuerdos de servicio pactados. Lai&@esle la Disponibilidad incluye
Seguridad, Serviciabilidad, Recuperabilidad, Sobiklad y Redundancia de los
recursos de TI, Gestion de Nivel de Servicio: Citungtn los procesos que garantizan la
calidad del servicio prestado por la organizaciéi tla sus clientes. El fundamento de la
Gestion de nivel de Servicio es el Acuerdo de NdelServicio (conocido como SLA,
Service Level Agreement), un contrato virtual efdr@rganizacion de Tl y sus clientes
gue articula en detalle qué servicios se han degart junto con las caracteristicas de
calidad y cantidad, tales como rendimiento y digmbdad, para dichos servicios. El
SLA puede servir como catalizador para estableras alisciplinas valiosas de ITSM en
términos de su contribucién a cumplir con los SLA&sGestion de Continuidad de
Servicios de TI: Una disciplina que cubre pérdintesperadas en el servicio de TI. La
Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl inelug planificacion de Elementos de
Configuracién alternativos o incluso un lugar detRBperacion de desastre” con recursos
de TI alternativos. Analizar riesgos, estudiar opes, planificar alternativas, y

documentar el Plan de Contingencia son algunassiadividades.

El conjunto de mejores practicas de ITIL permitedramas eficiente la gestion de
servicio de TI, generar un orden, lenguaje y prose®munes, que establecen la mejor
manera de hacer las cosas. Este estandar no eslungn en si; tener una herramienta
ITIL tampoco lo es; para lograrlo es fundamentahtap con personas con el

conocimiento para aplicar las recomendaciones gesas.
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Mejora los servicios que entrega una empresa \ceeliis costos asociados al proveerlos,
ya que incrementa el cumplimiento de los SLAs,dadgo una mayor satisfaccion de los
clientes. Pueden ser implementados consecutivautaneamente y se descomponen en
una serie de actividades. En general, es una dativinteractiva integrada normalmente
por las siguientes etapas: Definicion, Comunicac®lanificacion, Implementacion y

Revision y Auditorias.
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