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Presentacion del tema

ITIL es uno de los marcos de referencia mas difundidos a nivel mundial para la
gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién (TI). Su sigla proviene
de ITIL (Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacidn) y constituye un conjunto
de buenas practicas orientadas a garantizar que los servicios de Tl entreguen
valor al negocio, manteniendo niveles adecuados de calidad, continuidad y
control.

Desde la perspectiva de la administracion, ITIL no se enfoca en el desarrollo de
tecnologia, sino en cémo los servicios de Tl deben disenarse, entregarse,
operarse y mejorarse para satisfacer las necesidades de la organizacion. Esto lo
convierte en un marco especialmente relevante para comprender la relacién
entre procesos de negocio, usuarios y sistemas de informacion, en contextos
donde la disponibilidad y confiabilidad de los servicios tecnolégicos es critica.

Desarrollo

1. ;Qué es ITIL y cual es su objetivo principal?
ITIL es un framework (marco de referencia) de IT Service Management -
ITSM (Gestion de Servicios de TI), cuyo objetivo central es asegurar que los

servicios de Tl estén alineados con las necesidades del negocio y aporten
valor de forma consistente y medible.



Desde los sistemas de informacion, ITIL permite responder preguntas clave
como:

e ;Qué servicios de Tl se brindan y a quién?

e ;Con qué nivel de calidad y disponibilidad?

e ;COmo se gestionan incidentes, cambios y problemas?
e ;COmo se mejora continuamente el servicio?

ITIL es mantenido y evolucionado por AXELOS, y se utiliza tanto en
organizaciones privadas como publicas, independientemente de su tamafio o
sector.

2. Enfoque de ITIL: servicios, valor y procesos

Un concepto central en ITIL es el de servicio de Tl (IT Service — Servicio de
TI), definido como el medio a través del cual se entrega valor a los clientes,
facilitando los resultados que desean obtener sin que estos deban asumir
riesgos o costos especificos.

Desde la administracion, este enfoque implica dejar de pensar en:
e servidores,
¢ aplicaciones,
e infraestructura,
y comenzar a pensar en:
* servicios de correo,
¢ servicios de facturacion,
¢ servicios de atencion al cliente,
¢ servicios de soporte a la toma de decisiones.

ITIL pone el foco en el valor y no en la tecnologia en si misma.

3. ITIL y la gestion del ciclo de vida del servicio

En sus versiones mas difundidas en el ambito académico y organizacional, ITIL
estructura la gestion de los servicios a lo largo de un ciclo de vida, que permite



ordenar las actividades de Tl de manera sistematica. Este ciclo comprende cinco
grandes etapas:
a) Estrategia del Servicio (Service Strategy - Estrategia del Servicio)

Define qué servicios se ofreceran, a quién, y con qué justificacién econdmica y
estratégica.

Desde la mirada de Tl y administracion:
e Se analizan costos, beneficios y riesgos.
e Se alinean los servicios con la estrategia del negocio.
e Se evalua el valor que cada servicio aporta.

Ejemplo: decidir si un sistema de gestion debe ofrecerse como servicio interno
o tercerizarse.

b) Diseno del Servicio (Service Design — Disefo del Servicio)

Se ocupa de disefiar los servicios de Tl considerando:

Niveles de servicio (SLA — Service Level Agreement / Acuerdo de Nivel
de Servicio).

Disponibilidad.

Capacidad.

Continuidad.
e Seqguridad de la informacién.

Desde los sistemas de informacién, esta etapa garantiza que el servicio esté
correctamente diseiado antes de ser implementado.

Ejemplo: disefiar un sistema que garantice disponibilidad 24/7 para
operaciones criticas.
c) Transicion del Servicio (Service Transition — Transicion del Servicio)

Se enfoca en implementar cambios de manera controlada, asegurando que los
nuevos servicios o modificaciones no afecten la operacion existente.

Incluye procesos como:



e @Gestion de cambios.
e Gestidon de versiones.
* Pruebas y validaciones.

Ejemplo: pasar un sistema nuevo a produccion sin interrumpir el servicio actual.

d) Operacion del Servicio (Service Operation — Operacion del Servicio)
Abarca la gestion diaria de los servicios de Tl, incluyendo:

* Gestion de incidentes.

e Gestion de problemas.

® Gestion de solicitudes de servicio.

e Soporte a usuarios.

Desde la administracion, esta etapa es clave para la continuidad operativa del

negocio.

Ejemplo: resolucion de fallas en un sistema de ventas para restablecer el
servicio lo antes posible.

e) Mejora Continua del Servicio (CSI - Continual Service Improvement /
Mejora Continua del Servicio)

Busca mejorar de manera sistematica la calidad y eficiencia de los servicios de
TI.

Incluye:
e Medicion de desempefio.
e Analisis de indicadores.
* Propuestas de mejora.

Desde TI, esta etapa conecta los resultados operativos con los objetivos
estratégicos.

4. ITIL y su relacion con los Sistemas de Informacion

ITIL no reemplaza a los sistemas de informacion, sino que define como deben
gestionarse los servicios que esos sistemas soportan. En este sentido:



* Los sistemas transaccionales garantizan la operacion.
e |TIL define cOmo esa operacion se organiza, controla y mejora.
Por ejemplo:

e Un ERP (Enterprise Resource Planning - Planificacion de Recursos
Empresariales) puede funcionar técnicamente, pero sin ITIL no existiran
procesos claros para gestionar incidentes, cambios o niveles de servicio.

5. ITIL y la administracion

Para la licenciatura en administracion, ITIL es relevante porque:
e Introduce una vision orientada a servicios y clientes internos.
® Permite evaluar la eficiencia y calidad de TI.
e Facilita el control de costos operativos.
® Mejora la comunicacion entre negocio y TI.

ITIL proporciona un lenguaje comun que traduce lo técnico en términos de
servicios, niveles de calidad y valor organizacional.

Conclusion

ITIL constituye un marco de referencia fundamental para la gestion de
servicios de Tecnologias de la Informacion, al centrar su enfoque en la
entrega de valor al negocio y no Unicamente en la tecnologia. Desde la mirada
de los sistemas de informacion, ITIL permite estructurar, controlar y mejorar la
forma en que los servicios tecnologicos sostienen los procesos organizacionales.

Para los estudiantes de licenciatura en administracién, comprender ITIL implica
reconocer que la calidad de los sistemas de informacién no depende solo de su
disefo técnico, sino de cdmo se gestionan como servicios. En organizaciones
cada vez mas dependientes de la tecnologia, ITIL se consolida como una
herramienta clave para garantizar continuidad operativa, eficiencia y
alineamiento estratégico entre Tl y negocio.

Preguntas de autoevaluacion

1. ;Cual es el objetivo principal de ITIL dentro de la gestion de TI?



. ¢Por qué ITIL se enfoca en servicios y no en tecnologia aislada?
. ¢Qué etapas componen el ciclo de vida del servicio en ITIL?
. ¢Como contribuye ITIL a la continuidad operativa del negocio?

. ¢Por qué ITIL resulta relevante para profesionales de administraciéon y no
solo para perfiles técnicos?
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