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;,Qué es ITIL?

 Es una metodologia de buenas practicas para la gestion
de servicios informaticos

e Conjunto de procedimientos de gestion de Tl

* Ayuda a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia
en operaciones de TI



Origen de ITIL

e Desarrollado en la década de
los 80 por la OGC del
Gobierno del Reino Unido

 Publicado como un conjunto
de libros para la Gestion de Tl

e No es lo mismo que gestion
de servicios TI

ITIL2011

*Principios 80's
«31libros
*Muy orientada tecnologia

«2000-2001
» 7 Libros
10 procesos + Funcion Help Desk

*Mayo, 2007
«Ciclode vida del servicio
5 libros "core"; 22 procesos

«|TILEdicion 2011
» Actualzaicion /mejora ITILV3
«5libros; 26 prcesos
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Centro de Servicios

Registra y monitoriza incidentes

Aplica soluciones temporales a errores conocidos en
colaboracion con la Gestion de Problemas

Colabora con la Gestion de Configuraciones para
asegurar la actualizacion de las bases de datos
correspondientes

Gestiona cambios solicitados por los clientes mediante
peticiones de servicio en colaboracion con la Gestion de
Cambios y Versiones



Gestion de Incidentes

* Objetivo: resolver cualquier incidente que cause una

interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y
eficaz posible

e No debe confundirse con la Gestion de Problemas

* No se preocupa de encontrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente

e EXiste una fuerte interrelacion entre ambas



Gestion de Problemas

Investigar las causas subyacentes a toda alteracion —real
o potencial— del servicio Tl

Determinar posibles soluciones a las mismas

Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para
restablecer la calidad del servicio

Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) para
asegurar que los cambios han surtido los efectos
buscados sin crear problemas de caracter secundario
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