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Capitulo 3
Los grandes principios de ITIL 4

1. Introduccion

Mas de cinco afos después de la versién principal ITIL V3 2011, AXELOS
arrancé los primeros trabajos del enfoque ITIL 4. Una veintena de expertos
trabajaron en las buenas practicas de la gestién de servicios: tres afios de
trabajo. AXELOS ofrece a la comunidad ITIL participar en la relectura de los
documentos de trabajo. Pide a los consultores voluntarios aportar su punto de
vista sobre todos los temas abordados. Se forman grupos de trabajo en las
cuatro esquinas del mundo ITIL, en video conferencia, o intercambio de
documentos: relecturas, enmiendas, modificaciones y afiadidos. El primer
libro Fundamentos de ITIL, aparecié en marzo de 2019. Un libro que recoge
realmente la participacién del conjunto de la comunidad. Habia necesidad de
una verdadera revisién de la versién ITIL V3. ITIL 4 adopta los grandes
estdndares de la tecnologia y de los métodos de desarrollo y los incluye en las
buenas practicas, como Agile por supuesto, en particular con SCRUM o
DevOps, Lean, Cloud, etc. ITIL 4 va a permitir dar a las empresas los consejos
que necesitan para dirigir los nuevos desafios de la gestién de servicios.
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ITIL 4 no se considera la versién 4 del enfoque ITIL. El 4 significa la adhesion
ala cuarta generacién industrial. Con esta toma de posicién de los expertos de
la gestién de servicios, se trata realmente de proporcionar al conjunto de los
actores de la gestién de servicios, recomendaciones y buenas practicas actuales
y muy operativas.

Este primer libro titulado en inglés ITIL Foundation ITIL 4 Edition, esta dispo-
nible Gnicamente en versién inglesa. Todavia no se ha realizado ningin
trabajo de traduccién al castellano u otro idioma.

ITIL

Foundation
ITIL 4 Edition

) AXELOS

Hay otros libros actualmente en proceso de relectura y enmienda y estén pla-
nificados para su aparicién a lo largo del 2020. Se abordarén en detalle todas
las précticas identificadas en el primer libro ITIL 4.

¢Por gué una nueva aparicion del enfoque
de gestion de servicios?

En primer lugar, este primer libro va a dar una mejor comprensién de un mar-
co necesario de la gestién de servicios, incorporando todos los avances tecnolé-
gicos y metodoldgicas. Por lo tanto, ITIL 4 aporta un libro de referencia, el
soporte a la formacién con cursos definidos y programas de certificacion.
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ITIL 4 trae consigo un enfoque global que permite integrar también las evolu-
ciones especificas del mercado de la empresa, y no Gnicamente las de su infor-
matica. Los fundamentos de ITIL 4 se van a centrar en la creacién de valor
proporcionado por los servicios para los usuarios y mas globalmente para la
empresa. Estamos en el centro de un enfoque de gestién de servicios eficaz y
eficiente. Los parrafos y capitulos siguientes mostraran cémo el enfoque
ITIL 4 se basa en el concepto de agilidad en la oferta de los servicios.

2.1 ¢Por qué habia que revisar ITIL V3?

Todos los argumentos que voy a mencionar a continuacién, son el fruto de mi
experiencia de mas de veinte aflos aconsejando a empresas sobre la gestion de
servicios y de numerosos consultores y directores informaticos o responsables
de calidad, que me he cruzado durante estos afos.

Por lo tanto, (cuéles son las quejas que se mencionan sobre la implementacién
de las buenas practicas ITIL V3?

2.1.1 Larigidez del ciclo de vida ITIL V3

La primera queja y seguramente la que se repite mds habitualmente, reside en
su estructura demasiado rigida del ciclo de vida, con sus cinco fases: demasiado
rigido para muchas personas, sobre todo a la vista de las organizaciones y de
los equipos ya establecidos en las empresas. Estrategia, Disefio, Transicion,
Explotacién, Mejora continua de los servicios, no se corresponden normal-
mente con los esquemas de organizacién clésicos de un departamento infor-
matico. En su lugar, encontramos: el administrador de proyecto con los
equipos de desarrollo y soporte y la Produccién. O desde algunos afios, organi-
zaciones completamente integradas que permiten trabajar de modo Agile.

Los veintiséis procesos listados en estas cinco fases también tienen un caracter
muy restrictivo. Aunque, si leemos atentamente los libros oficiales del en-
foque ITIL V3, los procesos no se incluyen en una fase, sino que se asocian a
una fase, es decir, que algunas de sus actividades pueden incluir la fase anterior
o siguiente. Posicionamos los procesos en una fase para simplificar la lectura
de los libros y normalmente, asociamos la organizacién asociada en esta fase
para gestionar los procesos.
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Demasiado restrictivo, por ejemplo los equipos que intervienen en la gestién
de incidentes normalmente estdn en produccién y en desarrollo. Por lo tanto,
en dos fases diferentes (explotacién de servicios y transicién de servicios).

La norma ISO 20000 (ver el capitulo La gestion de los servicios ITIL y las nor-
mas), solo ha mitigado esta impresién de rigidez del enfoque ITIL V3.

La formalizacién de los procesos

El enfoque ITIL V3, como los dos anteriores, se centraba en los procesos. Su
objetivo era identificar claramente las actividades de cada proceso, sus entra-
das, entregables, y objetivos. Abordamos, brevemente, los roles y actores de
estos procesos. Normalmente, con el concepto de las "cuatro P" descrito en la
fase de disefio, también se deberia haber abordado, al menos en esta fase, los
productos, las personas y los socios. Pero esto no era realmente el caso. Para
muchas personas, ITIL V3 se resumia en estos veintiséis procesos y ya esta.

Por otra parte, veintiséis procesos era demasiado o no era suficiente. No co-
nozco ninguna empresa que tenga implementados todos los procesos: cuando
se han desplegado unos diez procesos ya es suficiente, ya que esto hace nece-
sario mucha energfa y normalmente muchos cambios. Al contrario, faltaban
normalmente procesos, como la gestion de riesgos, la gestién del personal in-
formatico y por supuesto, la gestién de proyecto.

La ausencia de directivas globales

En todas las empresas, existe una cultura de empresa que normalmente se
documenta en libros de politica corporativa, documentos de calidad, que dan
por ejemplo la estructura de los principales documentos gestionados por la
informaética, las directivas para la arquitectura informatica, los repositorios
para el hardware o paquetes de software, las descripciones de las diferentes
competencias de la informatica, etc. ITIL V3 lo ignoraba, incluso no
mencionaba nada: ;deberfamos incluirlos en el enfoque de los procesos,
ignorarlos? No hay respuesta en los procesos. Y todavia més que la ausencia
de directivas globales, ITIL V3 no se basaba en un enfoque holistico de la
gestién de servicios, es decir, teniendo en cuenta los procesos, asi como los
actores, la informacién, el valor proporcionado y percibido, la tecnologia, etc.
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2.1.4 La ausencia de soporte de lo existente

Un gran reproche que se podia hacer al enfoque ITIL V3, era el hecho de que
no se tenfa muy en cuenta la manera en que la empresa trabajaba. En efecto,
en los libros ITIL V3, se dan recomendaciones para definir los diferentes proce-
sos, sus actividades, las entradas y los entregables, como si la entidad informé-
tica no existiera, sin pasado: se habla de hoja en blanco. Desafortunadamente,
este no es el caso casi nunca. ;Cémo tener en cuenta lo existente, es decir,
como adaptar el modo de trabajo de los equipos informaticos para cambiar el
enfoque lo més posible, hacia las buenas practicas? Los libros ITIL V3 no apor-
tan la solucién. Por supuesto, esta el libro de la fase de mejora continua, pero
este arranca cuando ya se han implementado los procesos ITIL V3.

Por esta razén, muchos consultores ITIL han compensado esta ausencia defi-
niendo ellos mismos un enfoque para entender lo existente, comparar con las
buenas practicas y deducir un plan de mejora.

2.1.5 La direccion

La direccién de la oferta de servicios se aborda en las buenas practicas ITIL V3,
pero de una manera muy bésica. De hecho, la direccién reside en la definicién
de indicadores, los KPI (Key Performance Indicators o indicadores clave de
rendimiento) y los CSF (Critical Success Factors, factores criticos de éxito). Van
a cubrir las cuatro categorias de indicadores:

— el volumen,

— la conformidad,

— la eficacia,

— la eficiencia.

Por esta razén, muchas empresas se giran hacia el estindar COBIT (ver el

capitulo La gestién de servicios ITIL y las normas), para poner en marcha las
reglas de direccién para la gestién de servicios.
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La complejidad de los cursos de formacion

El enfoque ITIL V3 demanda una gran inversién en términos de formacién del
personal. Se estima que cuando una empresa decide implementar el enfoque
ITIL, todo el personal informatico deberfa tener una sensibilizacién a ITIL. Al
menos una persona de cada equipo deberia tener la certificaciéon nivel 1 Los
fundamentos; los administradores de proceso deberfan tener la certificacién
nivel 2 Intermediate para el o los médulos implicados y el administrador de
servicios (Sr. o Sra. ITIL), asi como el administrador de la mejora continua
deberfan tener el nivel Expert.

La certificacién ITIL Los fundamentos, ya es bastante pesado en si: tres dias
completos.

Las certificaciones Intermediate implican cinco dias de formacién y no se
adaptan forzosamente bien a los administradores, con dos areas "ITIL Service
Lifecycle" e "ITIL Service Capabilities". No siempre es evidente saber cudl ele-

gir.

Para la experiencia, hay que alcanzar un minimo de puntos correspondiente a
la suma de los puntos obtenidos al pasar con éxito de un determinado nimero
de médulos nivel 1 y nivel 2.

Demasiado complejo, sobre todo si las personas ya han empezado sus cursos
de formacién con ITIL V2.

¢ Qué debemos conservar del enfoque ITIL V3?

La nocién de servicio

Es la nocién fundamental de todo el enfoque ITIL desde el inicio de los
trabajos en las buenas practicas en los afios 80 y que se ha conservado en las
tres versiones. Se deben conservar esta nocién y la definicién inicial del
servicio. Como veremos en los capitulos siguientes, se conservaran en I'TIL 4.
La definicién oficial en castellano es la siguiente:

"un medio para entregar valor a los clientes facilitdndoles resultados que los
clientes desean lograr sin la propiedad de costos y riesgos especificos".
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Quizés, una definicién m4s facilmente comprensible, seria la siguiente (no ofi-
cial):

"Una aplicacién informadtica que funciona sobre una infraestructura apropiada,
que permite producir un determinado valor destinado a un conjunto de usuarios
predefinidos, con todo el soporte necesario (documentacién, formacién, asisten-
cia, etc.), sin que los usuarios paguen los costes reales de las prestaciones.”

La nocién de servicio se acompafa de un compromiso de resultado, siendo este
descrito en el acuerdo de nivel de servicio, llamado SLA (Service Level Agreement
en inglés).

La nocién de servicio incluye otras dos nociones muy importantes, que son la
utilidad (utility en inglés) y la garantia (warranty en inglés), con un compromi-
so de resultado.

La utilidad se corresponde con las funcionalidades de la aplicacién. La garantia
se corresponde con la manera en que los usuarios van a utilizar esta aplicacién.
Se cambia normalmente el término garantia, que es la traduccién del término
inglés, por el término utilizacién, mucho habitual en castellano.

Todas estas nociones alrededor del servicio se conservan en ITIL 4 y son la base
de la gestioén de servicios.

2.2.2 La gestidon de servicios

En los libros de la versién 3 de ITIL, la gestién de servicios se define como un
conjunto de disposiciones especializadas (funciones y procesos), que permiten
proporcionar el valor a los clientes en forma de servicios. Esta nocién es fun-
damental y se debe conservar en el enfoque ITIL 4. Por esencia, el enfoque ITIL
se centra en la gestién de servicios.

La definicién serd un poco modificada en ITIL 4, ya que las disposiciones de
implementacién son diferentes de las de la versién 3 de ITIL.

La gestioén de servicios se define como un conjunto de disposiciones especiali-
zadas (directivas, direccién, practicas, mejora, etc.), que permiten proporcio-
nar el valor a los clientes en forma de servicios.
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EL vocabulario

Uno de los grandes puntos fuertes del enfoque ITIL desde el inicio en los afios
80, reside en los trabajos realizados sobre el vocabulario. Hay més de doscien-
tos términos definidos, en inglés, pero también en muchos otros idiomas,
durante todos estos afos. A lo largo del tiempo, todos estos términos han en-
contrado su lugar en los equipos informéticos que los utilizan, ahora de
manera muy regular. Puede que se trate del punto mdas importante y el mas
positivo del enfoque ITIL: con el vocabulario ITIL, los equipos gestién de
proyectos, desarrollo, produccién y usuarios, llegan a entenderse y hablar el
mismo idioma. Un incidente no se confunde més con un problema o con una
anomalfa.

Por supuesto, el vocabulario completo del enfoque ITIL se conserva en ITIL 4.
Algunos términos se modificardn. Esto se mencionard en los capitulos
siguientes, pero globalmente todo se conserva.

Los objetivos de los procesos

En los libros ITIL versién 3, la descripcién de los procesos tiene un lugar prin-
cipal. Los veintiséis procesos, repartidos en las cinco fases del ciclo de vida, se
definen por sus objetivos, entradas, entregables y actividades.

Las criticas del enfoque ITIL versién 3 estaban muy relacionadas con los proce-
sos: demasiada rigidez, demasiado estructurada, demasiado formalismo, etc.
(ver pérrafo anterior). Todo esto se justifica en muchos entornos. Por el
contrario, los objetivos de los procesos raramente se han criticado, ya que se
basan en el sentido comun: por ejemplo, el objetivo del proceso de gestién de
incidentes, es restablecer el servicio lo més rdpidamente posible. Todo el
mundo esta de acuerdo.

Los objetivos de los procesos se deben conservar y lo serdn en el enfoque
ITIL 4.
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