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Prefacio
La	muy	esperada	actualización	de	ITIL,	lanzada	en	junio	de	2007,	ofrece	

una	fuente	de	buenas	prácticas	rigurosamente	actualizadas,	para	la	Gestión	

de servicios de ti. La mayoría de especialistas, instructores, consultores y 

otros usuarios de la documentación de la versión 2 de itiL, encontrarán 

cambios	significativos,	dado	que	la	versión	3	de	ITIL	conlleva	un	

planteamiento	bastante	distinto.	Con	la	versión	actualizada	se	presenta	el	

ciclo de vida del servicio como la estructura principal de guía, mientras 

que	la	versión	2	se	basaba	fundamentalmente	en	procesos	y	funciones.

este resumen conciso proporciona una introducción práctica sobre 

el contenido de los cinco libros principales de itiL v3. se explica la 

estructura del nuevo ciclo de vida del servicio. además, con la separación 

de los procesos y funciones en una sección propia, también se facilita la 

búsqueda	de	diferencias	para	los	usuarios	de	la	versión	2.	En	dicha	segunda	

sección	se	muestran	todos	los	elementos	que	se	incluían	bajo	el	alcance	de	

Fundamentos	de	ITIL	V2,	así	como	los	procesos,	funciones	y	actividades	

principales de v3.

esta guía de bolsillo ofrece al lector una referencia rápida de los conceptos 

fundamentales	de	ITIL	V3.	Para	obtener	guías	y	conocimiento	con	mayor	

detalle,	se	puede	acudir	a	la	publicación	“Fundamentos	de	la	Gestión	de	

servicios de ti basada en itiL v3” o a los libros principales (estrategia 

del servicio, diseño del servicio, transición del servicio, operación del 

Servicio	y	Mejora	Continua	del	Servicio).

La	preparación	de	este	libro	ha	seguido	los	mismos	pasos	que	otras	

publicaciones de la Biblioteca de Gestión de servicios de ti: 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. 
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Estoy	convencido	de	que	esta	nueva	guía	de	bolsillo	supondrá	una	

excelente	herramienta	de	referencia	para	especialistas,	estudiantes	y	aquellos	

que	quieran	un	resumen	conciso	de	los	conceptos	claves	de	ITIL	V3.

Jan van Bon

redactor jefe
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1 Introducción
esta guía de bolsillo proporciona al lector un resumen de los conceptos 

fundamentales de la versión 3 de itiL (itiL v3). en la primera parte 

se describe el ciclo de vida del servicio, tal como se recoge en itiL v3, 

mientras	que	en	la	segunda	parte	se	describen	los	procesos	y	funciones	

vinculados.

Para	obtener	guías	y	conocimiento	con	mayor	detalle,	se	puede	acudir	a	la	

publicación	“Fundamentos	de	la	Gestión	de	Servicios	de	TI	basada	en	ITIL	

v3” o a los libros principales (estrategia del servicio, diseño del servicio, 

Transición	del	Servicio,	Operación	del	Servicio	y	Mejora	Continua	del	

servicio).

1.1� ¿Qué�es�ITIL?
La Biblioteca de infraestructuras de tecnologías de información (ITIL, 

Information Technology Infrastructure Library™) proporciona un 

planteamiento sistemático para la provisión de servicios de ti con calidad. 

ITIL	fué	desarrollado	en	las	décadas	de	los	80	y	90	por	la	CCTA	(Central 

Computer and Telecommunications Agency, ahora Office of Government 

Commerce, OGC), bajo contrato del Gobierno Británico. desde entonces, 

itiL ha demostrado ser no sólo un marco basado en mejores prácticas, si 

no	también	un	planteamiento	y	una	filosofía	compartidos	por	las	personas	

que	lo	utilizan	en	la	práctica.	ITIL	ha	sido	actualizado	en	dos	ocasiones:	la	

primera	en	2000-2002	(V2)	y	la	segunda	en	2007	(V3).	

Son	varias	las	organizaciones	que	participan	en	el	mantenimiento	de	la	

documentación de mejores prácticas de itiL:

•	 Oficina de Comericio del Gobierno (OGC, Office of Government 

Commerce):	Propietaria	de	ITIL,	promotora	de	las	mejores	prácticas	en	

diversas áreas, incluida la Gestión de servicios de ti.
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•	 Foro para la Gestión de Servicios de TI (itSMF, Information Technology 

Management Forum):	Organización	global,	independiente,	reconocida	

internacionalmente	y	sin	ánimo	de	lucro,	que	se	dedica	a	la	Gestión	

de servicios de ti, i.e: mediante la colección de publicaciones de la 

Biblioteca	ITSM.	Consta	de	un	número	creciente	de	delegaciones	

nacionales	(más	de	40),	con	el	itSMF	Internacional	como	órgano	de	

control. 

•	 APM Group:	En	el	año	2006,	la	OGC	contrató	la	gestión	de	los	

derechos	de	ITIL,	la	certificación	de	exámenes	de	ITIL	y	la	acreditación	

de	organizaciones	de	formación,	al	APM	Group	(APMG),	una	

organización	comercial.	APMG	define	la	certificación	y	acreditación	

para	los	exámenes	de	ITIL,	y	publica	el	nuevo	sistema	de	certificación.

•	 Organismos examinadores:	Para	facilitar	la	organización	de	exámenes	de	

ITIL	en	todo	el	mundo,	APMG	ha	acreditado	(en	el	momento	en	que	

se	publica	esta	guía)	a	diversos	organismos	examinadores:	EXIN,	BCS/

ISEB	y	Loyalist	Certification	Services	(LCS).

1.2� Exámemes�de�ITIL
En	el	año	2007,	APM	Group	puso	en	marcha	un	nuevo	sistema	de	

certificación	para	ITIL	basado	en	la	versión	3	de	ITIL.	La	versión	2	se	

mantendrá	durante	un	período	de	transición	que	llegará,	al	menos,	hasta	el	

año	2008.

La	versión	2	de	ITIL	tiene	tres	niveles	de	certificación:

•	 Certificado de Fundamentos de Gestión de servicios de ti.

•	 Certificado de Especialista de Gestión de servicios de ti.

•	 Certificado de Gestor de servicios de ti.

Hasta	el	año	2000	se	habían	emitido	unos	60.000	certificados	de	ITIL,	y	

en	el	año	2006	ya	se	había	llegado	a	una	cifra	de	500.000	certificados.	
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El	sistema	de	certificación	para	la	versión	3	de	ITIL	es	totalmente	nuevo	y	

consta de cuatro niveles: 

•	 Nivel Fundamentos.

•	 Nivel Intermedio (vía del ciclo de vida y vía de Capacidades).

•	 Experto en ITIL.

•	 Diploma de Profesional Avanzado en Gestión de Servicios de TI.

Para	más	información	sobre	el	esquema	de	certificaciones	de	ITIL	V3,	

véase:	http://www.itil-officialsite.com/qualifications.

1.3� Estructura�de�esta�guía
el grueso de la guía está dividido en dos partes: la primera parte trata del 

Ciclo	de	Vida	del	Servicio,	mientras	que	la	segunda	parte	se	centra	en	los	

distintos	procesos	y	funciones	que	se	describen	en	ITIL	V3.

en la primera parte se presenta el ciclo de vida del servicio en el contexto 

de los principios de la Gestión de servicios de ti. en los capítulos 3 

a 7 se discuten con detalle cada una de las fases del ciclo de vida del 

servicio, siguiendo una estructura estándar: estrategia del servicio, diseño 

del	Servicio,	Transición	del	Servicio,	Operación	del	Servicio	y	Mejora	

continua del servicio.

en la segunda parte	se	presentan	los	procesos	y	funciones	a	los	que	se	

hace referencia en cada una de las fases del ciclo de vida. en sus capítulos 

se	ofrece	información	general	sobre	procesos,	equipos,	roles,	funciones,	

posicionamientos, herramientas y otros elementos de interés. así mismo, se 

muestra cómo los 27 procesos y funciones se agrupan dentro de cada uno 

de	los	5	libros	principales	de	ITIL	V3.

Los procesos y funciones se describen con mayor detalle en los capítulos 

9	a	13.	La	descripción	para	cada	proceso	o	función	responde	a	la	siguiente	

estructura:
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•	 Introducción

•	 Conceptos	básicos

•	 Actividades

•	 Entradas	y	salidas

1.4� Cómo�usar�esta�guía
Aquellos	lectores	que	estén	interesados	fundamentalmente	en	el	Ciclo	de	

vida del servicio se pueden concentrar en la primera parte de esta guía 

y	utilizar	la	segunda	parte	para	consultar	los	procesos	y	funciones	que	

necesiten.	Aquellos	lectores	que	estén	interesados	fundamentalmente	en	los	

procesos	y	funciones	que	describe	ITIL,	pueden	concentrarse	en	la	segunda	

parte. de este modo, la guía de bolsillo proporciona apoyo a los diversos 

planteamientos para la Gestión de servicios de ti basada en itiL.
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2  Introducción al Ciclo de 
Vida del Servicio

2.1� Definición�de�la�Gestión�del�Servicio
itiL se presenta como una “buena práctica”. una buena práctica es 

planteamiento	o	método	que	ha	demostrado	su	validez	en	la	práctica.	Las	

buenas	prácticas	pueden	ser	un	respaldo	sólido	para	las	organizaciones	que	

desean mejorar sus servicios de ti.

el ciclo de vida del sevicio según itiL se basa en el concepto esencial 

de “Gestión del servicio” según itiL, y en los conceptos realcionados de 

“servicio” y “valor”. a continuación se explican dichos términos esenciales 

para la Gestión del servicio:

• La Gestión del Servicio	es	un	conjunto	de	capacidades	organizativas	

especializadas	cuyo	fin	es	generar	valor	para	los	clientes	en	forma	de	

servicios.

• un Servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los 

resultados	que	los	clientes	quieren	conseguir	sin	asumir	costes	o	riesgos	

específicos.	Los	resultados	dependen	de	la	realización	de	tareas	y	están	

sujetos a diversas restricciones. Los servicios mejoran el rendimiento y 

reducen	el	efecto	de	las	restricciones,	lo	que	aumenta	la	probabilidad	de	

conseguir los resultados deseados.

• el Valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. desde el punto 

de vista del cliente, el valor consta de dos componentes básicos: utilidad 

y	garantía.	La	utilidad	es	lo	que	el	cliente	recibe,	mientras	que	la	garantía	

reside en cómo se proporciona. Los conceptos de utilidad y garantía se 

describen en la sección “estrategia del servicio”.

2.2� Visión�general�del�Ciclo�de�Vida�del�Servicio
en la versión 3 de itiL se plantea la Gestión del servicio a partir de la 

visión del ciclo de vida de un servicio. el ciclo de vida del servicio es un 

modelo	organizativo	que	ofrece	información	sobre:Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License. 
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•	 La	forma	en	que	está	estructurada	la	Gestión	del	Servicio.

•	 La	forma	en	que	los	distintos	componentes	del	ciclo	de	vida	están	

relacionados entre sí.

•	 El	efecto	que	los	cambios	en	un	componente	tendrán	sobre	otros	

componentes y sobre todo el sistema del ciclo de vida.

 

La nueva versión de itiL se centra en el ciclo de vida del servicio y en 

las relaciones entre componentes de la Gestión del servicio. Los procesos y 

funciones se discuten también en las correspondientes fases del ciclo.

el ciclo de vida del servicio consta de cinco fases. cada volumen de los 

nuevos libros principales de itiL describe una de estas fases. Los procesos 

asociados	se	describen	en	detalle	en	la	fase	con	la	que	tienen	mayor	

relación. Las cinco fases (temas de los libros principales) son:

1.	 Estrategia	del	Servicio.

2. diseño del servicio.

3. transición del servicio.

4.	 Operación	del	Servicio.

5.	 Mejora	Continua	del	Servicio.

Mejora Continua del Servicio

Transició
n

 d
el ServicioO

peración del Servicio

Estrategia del ServicioITIL V3

D
ise

ño

 del Se
rvicio
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La	Estrategia	del	Servicio	es	el	eje	en	torno	al	que	“giran”	todas	las	demás	

fases	del	Ciclo	de	Vida	del	Servicio	(Figura	2.1);	es	la	fase	de	definición	de	

políticas y establecimiento de objetivos. Las fases de diseño, transición 

y	Operación	del	Servicio	se	realizan	a	partir	de	esta	estrategia;	el	tema	

recurrente	en	ellas	es	el	ajuste	y	cambio.	La	fase	de	Mejora	Continua	del	

Servicio,	que	se	basa	en	aprendizaje	y	mejora,	abarca	todas	las	demás	fases	

del ciclo. esta fase inicia los proyectos y programas de mejora, asignándoles 

prioridades	en	función	de	los	objetivos	estratégicos	de	la	organización.
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3  Fase del Ciclo de Vida:  
Estrategia del Servicio

3.1� Introducción
en esta sección se presenta el eje (línea principal de desarrollo, movimiento, 

dirección y punto de referencia) en torno al cual gira todo el ciclo de vida. 

como tal eje, la estrategia del servicio proporciona directrices para el 

diseño, desarrollo e implantación de la Gestión del servicio como recurso 

estratégico. La estrategia del servicio es esencial en el contexto de todos 

los	procesos	que	se	realizan	a	lo	largo	del	Ciclo	de	Vida	del	Servicio	según	

itiL.

La misión de la fase de estrategia del servicio es desarrollar las capacidades 

necesarias para lograr y mantener una ventaja estratégica.

El	desarrollo	y	aplicación	de	la	Estrategia	del	Servicio	requiere	una	revisión	

constante, como en todos los demás componentes del ciclo.

3.2� Conceptos�básicos
Para	formular	la	estrategia,	un	buen	punto	de	partida	son	las	llamadas	

cuatro	“P”	(según	Mintzberg,	1994):	

•	 Perspectiva:	Tener	una	visión	y	un	enfoque	claros.

•	 Posición:	Adoptar	una	postura	bien	definida.

•	 Plan:	Formarse	una	idea	precisa	de	cómo	debería	desarrollarse	la	

organización.

•	 Patrón:	Mantener	la	coherencia	de	decisiones	y	acciones.

La creación de valor es una combinación de los efectos de utilidad y 

garantía. ambos son necesarios para la creación de valor para el cliente. 

desde el punto de vista del cliente, el efecto positivo es la “utilidad” de un 

servicio,	mientras	que	la	“garantía”	es	lo	que	asegura	dicho	efecto	positivo.	
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•	 Utilidad: Adecuación a un propósito.	Es	la	funcionalidad	que	proporciona	

un servicio o un producto para satisfacer una determinada necesidad. a 

menudo	se	resume	como	“lo	que	hace”.

•	 Garantía: Adecuación a un uso. es el compromiso o aseguramiento de 

que	el	servicio	o	el	producto	cumplirán	con	los	requisitos	acordados.	

disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad de la información 

necesarias	para	cumplir	con	los	requisitos	del	cliente.

Las redes de valor	se	definen	de	la	siguiente	forma:	“Una	red	de	valor	es	

un	sistema	de	relaciones	que	genera	valor,	tangible	e	intangible,	mediante	

intercambios	complejos	y	dinámicos	entre	dos	o	más	organizaciones.”

Los recursos y las capacidades son los activos del servicio de un proveedor de 

servicios.	Las	organizaciones	los	utilizan	para	crear	valor	en	forma	de	bienes	

y servicios.

•	 Recursos: entre los recursos se incluyen la infraestructura de ti, las 

personas,	el	dinero	y	cualquier	otro	elemento	que	pueda	ayudar	a	

entregar un servicio de ti. Los recursos se consideran activos de la 

organización.

•	 Capacidades: Las capacidades se desarrollan a lo largo de los años. Los 

proveedores de servicios deben desarrollar capacidades distintivas para 

poder	fidelizar	a	los	clientes,	con	servicios	que	sean	difíciles	de	encontrar	

en	la	competencia.	Además	deben	realizar	inversiones	en	formación	

y entrenamiento para seguir desarrollando sus activos estratégicos y 

mantener su ventaja competitiva.

Los	proveedores	de	servicios	son	organizaciones	que	suministran	servicios	

a uno o más clientes, internos o externos. se distinguen tres tipos de 

proveedores de servicios:

•	 Tipo I.-	Proveedor	interno	de	servicios:	Un	proveedor	de	servicios	que	

forma	parte	de	una	unidad	de	negocio.	Puede	haber	varios	proveedores	

de	servicios	de	tipo	I	dentro	de	una	organización.
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•	 Tipo II.- unidad de servicios compartidos: un proveedor de servicios 

que	proporciona	servicios	compartidos	de	TI	a	más	de	una	unidad	de	

negocio.

•	 Tipo III.-	Proveedor	externo	de	servicios:	Un	proveedor	de	servicios	que	

proporciona servicios de ti a clientes externos.

La Cartera de Servicios representa las oportunidades y preparación de un 

proveedor de servicios para prestar servicio a los clientes en el mercado. se 

puede dividir en tres subconjuntos de servicios:

•	 El Catálogo de Servicios: servicios disponibles para los clientes.

•	 El Flujo de Creación de Servicios:	Servicios	que	están	bajo	consideración	o	

en desarrollo.

•	 Los Servicios Retirados:	Servicios	que	están	descatalogados	o	

desmantelados.

3.3� Procesos�y�otras�actividades
en esta sección se explican brevemente los procesos y actividades de la 

Estrategia	del	Servicio.	Para	obtener	más	información	sobre	cada	uno	de	

estos procesos se puede consultar el capítulo 9 de esta guía.

Procesos	de	la	Estrategia	del	Servicio:

•	 Gestión Financiera: es un componente integral de la Gestión del 

Servicio.	Anticipa	la	información	de	gestión,	en	términos	financieros,	

necesaria	para	garantizar	una	prestación	eficiente	y	rentable	del	servicio.

•	 Gestión de la Demanda: es un aspecto esencial de la Gestión del servicio, 

ya	que	armoniza	la	oferta	con	la	demanda.	El	objetivo	de	la	Gestión	de	

la demanda es predecir con la máxima precisión la compra de productos 

y	equilibrar,	en	la	medida	de	lo	posible,	la	demanda	y	los	recursos.

•	 Gestión de la Cartera de Servicios (SPM):	Es	un	método	que	permite	

gestionar todas las inversiones en Gestión de la cartera de servicios 

en	términos	de	valor	para	el	negocio.	El	objetivo	de	SPM	es	crear	el	

máximo	valor	al	tiempo	que	se	gestionan	los	riesgos	y	los	costes.
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actividades de (la Generación de) la estrategia del servicio:

•	 Definición del mercado: entender la relación entre servicios y estrategias, 

entender	a	los	clientes	y	las	oprtunidades,	así	como	clasificar	y	visualizar	

los servicios.

•	 Desarrollo de la oferta:	Crear	una	Cartera	de	Servicios,	que	represente	los	

oportunidades y preparación del proveedor de servicios para atender a 

los clientes y el mercado.

•	 Desarrollo de los activos estratégicos:	Definir	la	red	de	valor	y	mejorar	

las capacidades y recursos (activos del servicio), para así incrementar el 

potencial de servicio y rendimiento.

•	 Preparación de la implantación: evaluación estratégica, establecimiento 

de	objetivos,	definición	de	Factores	Críticos	de	Éxito,	priorización	de	

inversiones, etc.

3.4� Organización
Existen	cinco	fases	diferenciadas	del	desarrollo	organizativo	dentro	del	

ámbito	de	centralización	y	descentralización:

1.	 Fase 1.- Red:	Durante	la	fase	1	la	organización	se	centra	en	prestar	

servicios de una manera rápida, informal y ad hoc.	La	organización	

se orienta a la tecnología y no se siente a gusto con las estructuras 

formales.

2. Fase 2.- Directiva:	En	la	fase	2	la	estructura	informal	de	la	fase	1	

se	transforma	en	una	estructura	jerárquica	con	un	fuerte	equipo	

de	dirección.	Estos	asumen	la	responsabilidad	de	liderazgo	en	la	

estrategia	y	en	la	dirección	de	gestores	que	asuman	responsabilidades	

funcionales.

3. Fase 3.- Delegación:	En	la	fase	3	se	intenta	aumentar	la	eficiencia	

técnica y dejar espacio a la innovación, para reducir costes y mejorar 

los servicios.

4.	 Fase 4.- Coordinación:	La	fase	4	se	centra	en	el	uso	de	sistemas	formales	

como método para conseguir una mejor coordinación. 

5.	 Fase 5.- Colaboración:	Durante	la	fase	5	la	organización	se	centra	en	
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el objetivo de la fase de estrategia del servicio es mejorar las competencias 

principales.	En	ocasiones	resulta	más	eficiente	externalizar	algunos	

servicios. es el llamado principio de separación de asuntos (Separation of 

Concerns, SoC),	que	resulta	de	la	búsqueda	de	factores	de	diferenciación	

competitiva a través de la redistribución de recursos y capacidades.

Se	pueden	distinguir	las	siguientes	formas	genéricas	de	externalización:

• Externalización interna:

− Tipo 1 (interna):	Provisión	y	entrega	de	servicios	a	cargo	de	personal	

interno;	es	la	opción	que	permite	un	mayor	control,	pero	a	escala	

limitada.

− Tipo 2 (servicios compartidos): colaboración con unidades de negocio 

internas;	ofrece	costes	más	bajos	y	más	normalización	que	el	tipo	1,	

pero también a escala limitada.

• Externalización tradicional:

−	 Externalización	completa	de	un	servicio:	Un	solo	contrato	con	un	

proveedor	de	servicios;	es	mejor	en	términos	de	escala,	pero	con	

capacidades limitadas.

• Externalización con múltiples distribuidores:

− Principal:	Un	solo	contrato	con	un	proveedor	de	servicios	que	trabaja	

con	múltiples	proveedores;	más	capacidades	y	riesgos,	pero	con	una	

mayor complejidad.

− Consorcio:	Una	selección	de	múltiples	proveedores	de	servicios;	ofrece	

mayores	niveles	de	calidad	y	supervisión,	pero	existe	el	riesgo	de	que	

sea necesario trabajar con la competencia.

− Externalización selectiva: un grupo de proveedores de servicios 

seleccionados	y	gestionados	a	través	del	receptor	del	servicio;	es	la	

estructura más difícil de gestionar.

− Co-aprovisionamiento:	Una	variante	de	la	externalización	selectiva	en	

la	que	el	receptor	del	servicio	combina	una	estructura	de	servicios	

internos	o	compartidos	con	proveedores	externos;	en	este	caso,	el	

receptor del servicio es el integrador del servicio.
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3.5� Métodos,�técnicas�y�herramientas
Los servicios son sistemas sociotécnicos cuyos elementos operativos son 

activos	del	servicio.	La	eficacia	de	la	Estrategia	del	Servicio	depende	de	

una buena gestión de la relación entre los subsistemas sociales y técnicos. 

Es	fundamental	que	se	identifiquen	y	gestionen	estas	dependencias	e	

influencias.

Las herramientas para la estrategia del servicio pueden ser:

•	 Simulación: Las dinámicas del sistema son una metodología para 

comprender	y	gestionar	los	complejos	problemas	de	las	organizaciones	

de ti.

•	 Modelado analítico:	Six	Sigma,	PMBoK®	y	PRINCE2®	son	métodos	

de	eficacia	probada	que	están	basados	en	modelos	analíticos.	Todos	

ellos deben ser evaluados y adoptados en el contexto de la estrategia del 

servicio y la Gestión del servicio.

Se	recomiendan	tres	técnicas	para	cuantificar	el	valor	de	una	inversión:

•	 Caso de Negocio:	Un	método	para	identificar	objetivos	de	negocio	que	

dependen de la Gestión del servicio.

•	 ROI Pre-Programa:	Técnicas	para	analizar	cuantitativamente	las	

inversiones en Gestión del servicio.

•	 ROI Post-Programa:	Técnicas	para	analizar	retroactivamente	las	

inversiones en Gestión del servicio.

3.6� Implantación�y�operación
Las posiciones estratégicas se convierten en planes con objetivos y metas 

finales	en	función	del	ciclo	de	vida.	Los	planes	traducen	en	acciones	las	

intenciones de la estrategia a través de las fases de diseño del servicio, 

Transición	del	Servicio,	Operación	del	Servicio	y	Mejora	Continua	del	

servicio.
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La estrategia del servicio proporciona entradas a cada fase del ciclo de vida:

•	 Estrategia y Diseño: Las estrategias de servicios llegan a la implantación 

a través de la provisión de la cartera en un segmento concreto del 

mercado. en la fase de diseño del servicio se promueven nuevos 

servicios	planteados	o	servicios	que	requieren	mejoras	para	responder	

a la demanda. el diseño puede estar dirigido por modelos de servicios, 

resultados, restricciones o precios.

•	 Estrategia y Transición:	Para	reducir	el	riesgo	de	fallo,	todos	los	cambios	

estratégicos pasan por la transición del servicio. Los procesos de 

Transición	del	Servicio	analizan,	evaluan	y	dan	su	aprobación	a	las	

iniciativas estratégicas. La estrategia del servicio proporciona las 

estructuras y restricciones a la transición del servicio, como: la cartera 

de	Servicios,	políticas,	arquitecturas	y	la	cartera	de	contratos.

•	 Estrategia y Operación:	Las	estrategias	se	plasman	definitivamente	en	

la	fase	de	Operación,	por	lo	que	la	estrategia	debe	ser	acorde	a	las	

capacidades y restricciones operativas. Los patrones de despliegue en la 

Operación	del	Servicio	definen	las	estrategias	operativas	para	los	clientes.	

La operación del servicio es responsable de proporcionar la cartera de 

contratos, y debería poder tratar cambios de la demanda.

•	 Estrategia y Mejora Continua del Servicio (CSI): debido a los constantes 

cambios, las estrategias nunca son estáticas. Las estrategias de servicio 

se deben desarrollar, adoptar y revisar de modo continuado. Los 

imperativos	estratégicos	influyen	en	las	perspectivas	de	calidad	que	

se procesan en csi. Los procesos de csi retroalimentan a la fase de 

estrategia, por ejemplo: perspectiva de calidad, factores de garantía, 

fiabilidad,	prestación	de	mantenimiento,	redundancia.

retos y oportunidades:

•	 Complejidad:	Las	organizaciones	de	TI	son	sistemas	complejos.	Esto	

explica	la	reticencia	al	cambio	de	algunas	organizaciones	de	servicios,	

ya	que	no	están	preparadas	para	prever	las	consecuencias	a	largo	plazo	
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de	acciones	y	decisiones.	Sin	procesos	de	aprendizaje	continuo,	las	

decisiones de hoy pueden convertirse en problemas de mañana.

•	 Coordinación y control:	Las	personas	que	toman	decisiones	suelen	

tener	tiempo,	atención	y	capacidad	limitados,	por	lo	que	delegan	sus	

roles	y	responsabilidades	en	equipos	y	personas.		Esto	hace	esencial	la	

coordinación	mediante	la	cooperación	y	la	monitorización.

•	 Preservación del valor: Los clientes maduros no se interesan únicamente 

por	la	utilidad	y	la	garantía	que	reciben,	sino	también	por	el	precio	que	

pagan.	Quieren	conocer	el	Coste	Total	de	Utilización	(TCU).

•	 Medida de la eficacia:	Las	medidas	orientan	a	la	organización	

hacia sus objetivos estratégicos, siguen la progresión y facilitan la 

retroalimentación.	La	mayor	parte	de	las	organizaciones	de	TI	están	bien	

preparadas	para	monitorizar	datos,	pero	normalmente	no	proporcionan	

mucha	información	sobre	la	eficacia	de	los	servicios	que	ofrecen.	Por	ello	

es	fundamental	realizar	los	análisis	oportunos	y	modificarlos	en	función	

de la estrategia. 

La	implantación	de	la	estrategia	hace	que	cambie	la	Cartera	de	Servicios,	

lo	que	a	su	vez	lleva	a	la	gestión	de	los	riesgos	relacionados.	Un	riesgo	se	

define	como	“un	resultado	incierto	o,	en	otras	palabras,	una	oportunidad	

positiva	o	una	amenaza	negativa.”	El	análisis	y	la	gestión	de	riesgos	se	

deben	incorporar	al	flujo	de	creación	de	servicios	y	al	Catálogo	de	Servicios	

con	el	fin	de	identificar,	evitar	y	mitigar	los	riesgos	en	las	distintas	fases	del	

ciclo de vida. 

se distinguen los siguientes tipos de riesgos:

•	 Riesgos	de	contrato.	

•	 Riesgos	de	diseño.	

•	 Riesgos	operativos.

•	 Riesgos	de	mercado.
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