
ITIL v4: Fundamentos de la Gestión 
de Servicios de TI

Presentación general  



CLASE 1







Docente de 
cátedra: 

Luis Rodríguez Varas 

• 34 años de experiencia como 
asesor de agilidad, scrum 
master y JP

• 34 años de experiencia como 
relator y docente universitario

Títulos y Certificados

• Ingeniero Civil Industrial – U. 
de Chile (FCFM) 

• Magister en Educación 
Superior

• Magister en Business 
Analytics (IA) – PUC

• Doctor (c) en Administración y 
Finanzas 

• Diplomado en agilidad / JP 
PMI / Scrum master / PO / ITIL 



El objetivo de 
este curso: 

• El objetivo de este curso es proporcionar a los 
participantes una comprensión fundamental de la 
gestión de servicios de TI según ITIL 4, incluyendo los 
conceptos, principios, procesos y prácticas clave. 

• Los participantes aprenderán cómo los procesos de ITIL 
4 pueden ayudar a mejorar la eficiencia, la efectividad y 
la calidad de los servicios de TI en su organización. 

• Al final del curso, los participantes deberían estar 
preparados para tomar el examen de certificación ITIL 4 
Foundation, que evalúa su comprensión de los 
conceptos y principios de ITIL 4 y su capacidad para 
aplicarlos en la práctica.



Estrategia 
pedagógica: 

• Materia resumida / y detalle

• Ejemplo de preguntas de examen

• Dinámicas 





ESTADO DEL ARTE 
DE LAS BCN



Resumen estilo “un 
café rápido”

• Las bibliotecas del congreso ya están 
probando IA para jerarquizar 
documentación, mejorar búsquedas y 
entender textos legislativos. En 
bibliotecas grandes (p. ej., Library of 
Congress) hay laboratorios y 
frameworks; en bibliotecas medianas 
hay pilotos menos visibles. La IA puede 
transformar desde la búsqueda hasta la 
predicción de trayectorias legislativas, 
pero requiere datos limpios, estrategia y 
equipo capacitado.



Israel — Knesset / Biblioteca 
parlamentaria (Research & 
Information Center)

NO EXISTE UNA 
“BIBLIOTECA 

DEL 
CONGRESO” 
COMO TAL AL 

ESTILO 
ESTADOUNIDE

NSE; LA 
FUNCIÓN DE 

APOYO 
INFORMATIVO 

Y DE 
INVESTIGACIÓ

N AL 
PARLAMENTO 
(KNESSET) LA 

CUMPLE EL 
RESEARCH & 

INFORMATION 
CENTER, QUE 

PRODUCE 
ANÁLISIS, 

DOCUMENTOS 
DE FONDO Y 

APOYO 
TÉCNICO A 

LEGISLADORES
. 

ESTADO 
TECNOLÓGICO 

/ IA 
(PRÁCTICO):

LA KNESSET 
ESTÁ 

EXPERIMENTA
NDO CON IA 
EN VARIOS 
FRENTES, 
INCLUIDO 

RECONOCIMIE
NTO 

AUTOMÁTICO 
DE VOZ PARA 

TRANSCRIPCIÓ
N DE SESIONES 

PLENARIAS Y 
PILOTOS DE 

HERRAMIENTA
S 

GENERATIVAS 
PARA 

BÚSQUEDAS, 
RESÚMENES Y 

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTAC

IÓN 
LEGISLATIVA. 

ESTOS 
SISTEMAS SE 
USAN COMO 

APOYO 
(“FACILITADOR
ES”), SIEMPRE 

CON 
VERIFICACIÓN 

HUMANA, Y 
ESTÁN EN 

PRUEBA O EN 
FASES 

INICIALES DE 
IMPLEMENTACI

ÓN. 

SE ESTÁN 
ELABORANDO 

DIRECTRICES Y 
ESTRATEGIAS 

DE USO 
RESPONSABLE
DE IA DENTRO 

DEL CONTEXTO 
PARLAMENTARI

O (NO SOLO 
TECNOLÓGICO, 
SINO TAMBIÉN 

ÉTICO Y LEGAL). 

NIVEL 
GENERAL:

PRUEBA DE IA 
INTEGRADA A 

FLUJOS DE 
TRABAJO 

REALES, CON 
ENFOQUE EN 
SPEECH-TO-

TEXT Y 
RESÚMENES, 

PERO SIN 
DESPLIEGUE 
COMPLETO 

AUTOMATIZADO 
AÚN.



Alemania — Biblioteca del 
Bundestag 
(Bundestagsbibliothek)

Estado tecnológico / IA:

Alemania tiene un marco 
nacional robusto para IA, con 
estrategias públicas y debates 
sobre su gobernanza (aunque 
el enfoque general es nacional 
y no limitado a bibliotecas). 

A nivel parlamentario existe un 
enfoque activo en usar IA 
para automatizar trabajos 
como investigación legal, 
síntesis de documentos y 
apoyo editorial, en 
combinación con servicios 
legislativos más amplios. 

El Bundestag también ha 
generado políticas para la 
adopción responsable de IA 
en funciones parlamentarias, 
impulsando prácticas 
colaborativas entre unidades 
(biblioteca, documentación, 
análisis de políticas). La biblioteca parlamentaria en 

sí provee colecciones, 
búsqueda y documentación, 
pero no hay evidencia pública 
de un gran sistema 
totalmente automatizado con 
IA al nivel de motores 
generativos como ChatGPT 
integrado a su catálogo
(aunque hay investigación 
académica sobre NLP en 
debates). 

Nivel general:
institucionalmente bien 
equipado y con políticas de IA 
integradas al desarrollo 
parlamentario, pero con 
adopción práctica escalonada 
y cautelosa.



Japón —
National 
Diet Library 
(NDL)

• La National Diet Library es la biblioteca parlamentaria y 
nacional de Japón, con un gran acervo y funciones de apoyo 
Legislativo. 

• Estado tecnológico / IA:

• Aunque es una organización grande con presupuestos sólidos, no 
hay evidencia predominantemente pública de un uso intensivo 
o formalizado de IA para automatización de funciones 
legislativas o de catálogo, al menos con estándares 
comparables a pruebas en Estados Unidos o Alemania.

• Japón tiene una fuerte tradición de digitalización y sistemas de 
búsqueda, pero la integración de IA de última generación (por ej., 
LLM para consultas abiertas o resúmenes automatizados) está 
más asociada a proyectos de digitalización general que a un 
programa parlamentario especializado.

• Nivel general: infraestructura madura e históricamente sólida, 
con IA usada de forma muy gradual y típicamente en servicios 
internos de catalogación y búsqueda (no un despliegue visible de 
IA generativa para usuarios finales).



Rusia —
Biblioteca 
Estatal / 
contexto 
institucional

• Rusia no tiene una “biblioteca parlamentaria famosa 
internacionalmente” del mismo modo que EE. UU. o Japón, 
pero sí cuenta con grandes bibliotecas estatales como la 
Библиотека Государственной Слова́рной Федерации Rusa
(Russian State Library). 

• Estado tecnológico / IA:

• No hay reportes internacionales prominentes de adopción de IA 
para funciones parlamentarias o legislativas en bibliotecas 
estatales rusas comparables a pruebas en otros países.

• El foco nacional en IA en Rusia tiende a estar más ligado a 
políticas públicas, vigilancia y desarrollo tecnológico estratégico 
estatal (según análisis de gobernanza global de IA), no 
específicamente al uso de IA en bibliotecas legislativas en un 
grado destacado. 

• Nivel general: mucho menos visibilidad pública en IA para 
bibliotecas legislativas. El soporte tecnológico existe pero no con 
presencia internacional o documentación pública detallada.



Estados 
Unidos —
Library of 
Congress

• La Library of Congress (LOC) no es solo una biblioteca nacional gigantesca, 
sino también una biblioteca parlamentaria con servicios de investigación 
para el Congreso de los Estados Unidos. 

• Estado tecnológico / IA:

• La LOC y el Congressional Research Service están experimentando y 
publicando reportes sobre tecnologías emergentes, incluidas IA y 
aprendizaje automático, con enfoques para mejorar catalogación, OCR, 
análisis de grandes volúmenes de documentos y sistemas de búsqueda 
avanzada. 

• Algunos proyectos de IA ya se aplican a procesamiento de textos (OCR 
avanzado, metadatos enriquecidos) y servicios de descubrimiento de 
información, integrando herramientas de NLP y sistemas semánticos. 

• El uso es cauteloso y reflexivo: se experimenta, se evalúa riesgos (bias, 
precisión, ética) y se comunica públicamente, pero todavía no se ha 
reemplazado la supervisión humana en tareas críticas. 

• Nivel general: de los más avanzados y transparentes en IA dentro de 
bibliotecas legislativas, con investigación pública y usos pilotos sofisticados, 
aunque siempre complementados con revisión humana.



Resumen 
comparativo 
rápido

País
Biblioteca 
Parlamentaria Estado de IA (uso real)

Israel
Centro de investigación 
parlamentaria (Knesset RIC)

Pilotos concretos: voz → texto, IA 
para resúmenes y búsquedas, 
verificación humana

Alemania Biblioteca del Bundestag

Políticas e integración 
institucional con IA en 
investigación y apoyo legislativo, 
uso gradual

Japón National Diet Library
Digitalización sólida, IA más en 
tareas internas y búsquedas 
tradicionales

Rusia Bibliotecas estatales Poca visibilidad pública de IA 
aplicada a funciones legislativas

EEUU Library of Congress
Líder con experimentación y 
pilotos en IA para procesamiento 
de texto y análisis documental





RESUMEN ITIL  4



¿Qué es ITIL v4?

• ITIL (Information
Technology
Infrastructure
Library) es un marco 
de buenas prácticas 
para la gestión de 
servicios de TI. La 
versión 4 introduce 
un enfoque más 
flexible, ágil y 
centrado en el valor 
al cliente.











Actividades de la 
Cadena de Valor

• Planificar
• Mejorar
• Participar
• Diseñar y Transicionar
• Obtener/Construir
• Entregar y Soportar



























FIN RESUMEN







































• Orientación al Cliente
• Mejora la relación con los usuarios
• Descripción detallada de los servicios
• Control de los costos
•  Mejora de la comunicación 
• Mejora profesional 



Preparación para operación en desastres

Reducción de tiempos en implementaciones

Mejora en la Gestión de Proveedores





CONCEPTOS



CONCEPTO: 
SERVICIO



VALOR



UTILIDAD Y 
GARANTIA



CONCEPTO: 
GESTIÓN DE 
SERVICIOS



CONCEPTO: 
PROCESO



LAS 
CARACTERISTICAS 
DE UN PROCESO



CONCEPTO: FUNCIÓN



CONCEPTO: ROLES



PRÁCTICA



EJEMPLOS 
DE ROLAS 
EN ITIL



MODELO 
RACI



¿QUE HEMOS 
APRENDIDO?



¿QUE HEMOS 
APRENDIDO?



CICLO PHVA



PRÁCTICA



EXAMEN ITIL V4 - 
FUND













DINAMICA 1



Dinámica: “Del Incendio al 
Valor” (ITIL 4 en acción)

Objetivo

Que los participantes entiendan ITIL 4 desde la práctica:

Enfoque en valor

Co-creación

prácticas, no procesos

mejora continua

Pensamiento Agile / DevOps friendly



Contexto (caso 
ficticio)

•  La empresa “FastPollo Digital” (sí, 
suena sospechoso ) vende comida 
online.

• Problemas actuales:

• El sistema de pedidos se cae los 
viernes

• Reclamos en redes sociales

• TI culpa al proveedor

• El negocio culpa a TI

• El cliente… se fue a la competencia



Paso 1 – El Incendio (10 
min)

Cada grupo responde:

¿Qué dolor real del negocio existe?

¿Quién es el cliente?

¿Qué valor espera el cliente?

 Prohibido decir “el servidor está lento”.
Aquí no se habla técnico todavía.



Paso 2 – Cadena de Valor 
(15 min)

Dibujen 
una 
cadena 
simple 
(post-it o 
pizarra):

Plan

Build

Deliver

Support

Improve

Para 
cada 
etapa:

¿Qué se hace hoy?

¿Dónde se pierde valor?

¿Quién participa además de TI?

Aquí aparece la co-creación de valor.



Paso 3 – 
Prácticas ITIL 

4 (15 min)

El facilitador entrega tarjetas con prácticas ITIL 4 (elige 5–
6):

• Gestión de Incidentes

• Gestión de Cambios

• Gestión de Niveles de Servicio

• Gestión de Proveedores

• Mejora Continua

• Gestión de Disponibilidad

Cada grupo responde:

• ¿Qué práctica ayuda más al problema?

• ¿Qué cambiarían mañana, no en 2 años?

 Clave: acciones pequeñas y reales.



Paso 4 – 
Mejora 

Continua 
Express (10 

min)

Usando el modelo de mejora continua:

• ¿Dónde estamos?

• ¿Dónde queremos estar?

• ¿Qué es lo primero que hacemos?

• ¿Cómo medimos valor?

Ejemplo de métrica:

• Tiempo de pedido

• % pedidos exitosos

• Reclamos diarios

• Ventas en hora punta



Cierre (5 min)

Cada grupo presenta en 1 minuto:

• El problema

• La práctica ITIL 4 clave

• El valor generado



Mensaje final 
(del 

facilitador)

• “ITIL 4 no es burocracia.
Es sentido común estructurado para generar valor.”

Variantes rápidas

• Sector público: trámites digitales caídos

• Salud: sistema de horas médicas

• Educación: plataforma LMS colapsada en exámenes

• Industria: ERP que frena producción



DINAMICA 2

























CLASE 2





LAS 4 
DIMENSIONES 
DE LA 
GESTIÓN DE 
SERVICIO



1 
ÓRGANIZACIONES 
Y PERSONAS



1 
ÓRGANIZACIONES 
Y PERSONAS



INFORMACIÓN 
Y TECNOLOGIA



3 SOCIOS Y 
PROVEEDORES



FLUJOS Y 
PROCESOS 
DE VALOR



RESUMEN 
DE LAS 4 
DIM. DE LA 
GESTIÓN DE 
SERVICIO





SISTEMA DE 
VALOR DE 
SERVICIO 
ITIL



SISTEMA DE 
VALOR DE 
SERVICIO 
ITIL



SVS





PRINCIPIOS 
RECTORES 
DE ITIL



LOS 
PRINCIPIOS 
RECTORES 
DE ITIL



LOS 
PRINCIPIOS 
RECTORES 
DE ITIL



LOS 
PRINCIPIOS 
RECTORES 
DE ITIL



LOS 
PRINCIPIOS 
RECTORES 
DE ITIL



ITIL, ágil y 
DevOps



ITIL, ágil y 
DevOps



1 PRICIPIO 
RECTOR 
CENTRARSE 
EN EL 
VALOR



1 PRICIPIO RECTOR CENTRARSE EN EL VALOR



1 PRICIPIO RECTOR CENTRARSE EN EL VALOR



2 PRICIPIO RECTOR:  COMIANZA DONDE ESTAS



2 PRICIPIO RECTOR:  COMIANZA DONDE ESTAS



3 PRICIPIO RECTOR:  PROGRESAR DE FORMA ITERATIVA



3 PRICIPIO RECTOR:  PROGRESAR DE FORMA ITERATIVA



4 PRICIPIO RECTOR:   COLABORAR Y PROMOVER LA VISIBILIDAD



4 PRICIPIO RECTOR:   COLABORAR Y PROMOVER LA VISIBILIDAD



5 PRICIPIO RECTOR:   PENSAR Y TRABAJAR DE MANERA INTEGRAL



6 PRICIPIO RECTOR:   DEBE SER SENCILLO Y PRÁCTICO



6 PRICIPIO RECTOR:   DEBE SER SENCILLO Y PRÁCTICO



7 PRICIPIO RECTOR:   OPTIMIZAR Y AUTOMATIZAR



7 PRICIPIO RECTOR:   OPTIMIZAR Y AUTOMATIZAR





GOBIERNO



GOBIERNO



GOBIERNO





CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



CADENA DE VALOR



EXAMEN ITIL  4 - FUND















DINAMICA



Caída de 
Red Total 
(2 
veces/año)



Caída de Correo 
(2 veces/año)

Impacto: Alto (especialmente dirección y áreas 
críticas).

Estrategias

Preventivas

• Migrar a correo en alta disponibilidad (cloud o 
híbrido)

• Políticas de mantenimiento y parches programados

• Backups probados (no solo “existen”)

• Reactiva

• Plan de continuidad:
• Correo alternativo temporal (webmail externo, 

contingencia)

• Comunicación clara:
• “El correo está caído, ETA 30 min” > silencio 

eterno



Caída de 
Electricidad 
(1 vez/año)

Impacto: Alto, aunque poco frecuente.

Estrategias

• Preventivas

• UPS para servicios críticos (no solo servidores)

• Generador o convenio de respaldo eléctrico

• Pruebas periódicas de UPS (sí, se prueban)

Reactiva

• Plan de continuidad:
• Qué sigue funcionando
• Qué se apaga primero

• Checklists claros (sin improvisar)



Consultas
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