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Implementar ITIL no es magia, pero sí un proceso estructurado que transforma la forma en que una organización gestiona sus servicios de TI: pasa de caos (tickets volando por todos lados) a tener procesos claros, métricas y valor tangible para el negocio. 
Antes de entrar a pasos concretos, ten en cuenta que el libro ITIL How to Implement de PeopleCert —tu enlace oficial— es un recurso autorizado con consejos prácticos, plantillas y modelos para estructurar la implantación y alinear stakeholders, preparación, ejecución y mejora continua. Está disponible para miembros de PeopleCert Plus. 

[bookmark: _Toc220325290]🧠 Qué significa “implementar ITIL”
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un marco de mejores prácticas para ITSM (IT Service Management). Su objetivo no es imponer procedimientos rígidos, sino alinear los servicios TI con las necesidades del negocio, mejorar la calidad de los servicios y reducir riesgos operativos. 

[bookmark: _Toc220325291]📌 Pasos prácticos para implementar ITIL
1. Entender qué vantajas trae ITIL
No lo veas como un manual de normas grises: ITIL te da un lenguaje común, mejores controles y procesos que conectan con tus objetivos de negocio. Empieza por entender por qué lo quieres y qué problemas vas a resolver. 

[bookmark: _Toc220325292]2. Evaluar la situación actual (“AS-IS”)
Haz un diagnóstico honesto de tus procesos existentes:
· ¿Qué se hace hoy?
· ¿Qué funciona bien?
· ¿Qué no funciona?
· ¿Qué gaps hay respecto a las prácticas ITIL?
Este análisis es la base para saber cuánto trabajo falta y dónde focalizar. 

[bookmark: _Toc220325293]3. Definir objetivos claros y alcance
No intentes implementar todo a la vez. Fija metas concretas y medibles (por ejemplo: “reducir tiempo medio de resolución de incidentes en 30 % en 6 meses”). Decide qué procesos priorizar, por ejemplo:
· Incident management
· Change management
· Problem management
· Service level management


[bookmark: _Toc220325294]4. Asegurar el patrocinio de la dirección
Un clásico en cualquier transformación: sin apoyo de la alta gerencia (y presupuesto) es casi imposible sostener los cambios. Aquí conviene conectar beneficios concretos con métricas que interesen al negocio. 

[bookmark: _Toc220325295]5. Crear un equipo de implementación
No hace falta un ejército, sí un equipo comprometido con representación de áreas clave (TI, operaciones, servicio al cliente, etc.). Ese equipo:
· Coordina esfuerzos
· Documenta procesos
· Hace seguimiento de métricas
· Lidera pilotos y mejoras. 

[bookmark: _Toc220325296]6. Diseñar tu roadmap
Arma un plan con fases secuenciales:
· Procesos prioritarios
· Integración de roles
· Interfaces entre procesos
· Herramientas y automatización necesarias (por ejemplo, CMDB o ITSM tools). 

[bookmark: _Toc220325297]7. Configurar procesos y herramientas
No basta con escribir procedimientos en papel: hay que implementarlos con herramientas y formación:
· Define entradas y salidas de cada proceso
· Establece roles y responsabilidades
· Documenta KPIs y SLAs
· Configura sistemas de gestión de tickets y métricas. 

[bookmark: _Toc220325298]8. Capacitación y cambio cultural
No subestimes esto: muchas fallas vienen de no preparar a las personas para el nuevo modelo. Comunicación, formación práctica y gestión del cambio son claves. 

[bookmark: _Toc220325299]9. Desplegar por etapas
Empieza con pilotos (p. ej., incident y change), mide resultados, afina y amplia al resto de procesos. 

[bookmark: _Toc220325300]10. Mejora continua
ITIL adopta el principio de mejora continua: medir, aprender, ajustar y volver a medir. No es “instalar y olvidarse”; es evolución constante. 

[bookmark: _Toc220325301]🎯 Tips para que no se te queme el proyecto
· Simplifica antes de automatizar: procesos complicados son enemigos de la adopción. 
· Documenta TODO: sin documentación clara, no hay repetibilidad ni mejora. 
· Busca victorias rápidas: incidentes y solicitudes son buenos puntos para ganar confianza. 
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🚀 Roadmap práctico para implementar ITIL (6 meses, empresa mediana / sector público o privado)
5
Supuesto base:
• Organización de 50–300 personas
• TI reactivo, con mesa de ayuda básica
• Objetivo: orden, control, métricas y valor al negocio

[bookmark: _Toc220325303]🧩 FASE 0 — Preparación (Semana 0)
Objetivo: que esto no muera por política interna.
Acciones clave
· Nombrar Sponsor Ejecutivo (no decorativo)
· Nombrar Dueño de ITSM / ITIL
· Definir dolor principal (ej: incidentes, reclamos, caídas)
Entregables
· Acta de patrocinio
· Objetivos claros y medibles
👉 Si no existe esto, no sigas. ITIL sin sponsor es turismo administrativo.

[bookmark: _Toc220325304]🔍 FASE 1 — Diagnóstico AS-IS (Mes 1)
Objetivo: saber dónde estás parado (sin autoengaño).
Qué se levanta
· Cómo entran incidentes y solicitudes
· Roles reales (no los del organigrama)
· Herramientas actuales (Excel cuenta… tristemente)
Herramientas
· Entrevistas
· Revisión tickets históricos
· Mapa de procesos real (no ideal)
Entregables
· Diagnóstico AS-IS
· Matriz de brechas vs ITIL
· Lista priorizada de problemas
🎯 Resultado esperado: lista corta de fuegos reales, no 200 procesos.

[bookmark: _Toc220325305]🎯 FASE 2 — Diseño TO-BE + Roadmap (Mes 2)
Objetivo: decidir qué ITIL aplicar y qué NO.
Procesos recomendados para partir
1. Incident Management
2. Request Fulfilment
3. Change Enablement (básico)
Definiciones clave
· Roles (Service Desk, Dueño de Proceso)
· SLAs realistas
· KPIs simples (3–5 máx.)
Entregables
· Roadmap ITIL 6–12 meses
· Procesos TO-BE
· RACI
· KPIs definidos
💡 Regla de oro: ITIL adaptado, no copiado.

[bookmark: _Toc220325306]⚙️ FASE 3 — Implementación Piloto (Meses 3 y 4)
Objetivo: que funcione en la vida real.
Qué se implementa
· Flujos de incidentes y solicitudes
· Catálogo de servicios mínimo
· SLAs visibles
· Herramienta ITSM (la que tengas)
KPIs iniciales
· Tiempo medio de resolución
· % incidentes dentro de SLA
· Backlog
Entregables
· Procesos operativos
· Manual Service Desk
· Dashboards básicos
🔥 Aquí aparecen resistencias. Normal. Si nadie se queja, algo está mal.

[bookmark: _Toc220325307]👥 FASE 4 — Gestión del Cambio y Capacitación (Mes 4–5)
Objetivo: que la gente no sabotee el modelo (sin querer).
Acciones
· Capacitación práctica (casos reales)
· Comunicación simple: “qué gano yo”
· Ajustes a procesos según feedback
Entregables
· Material de capacitación
· Plan de comunicaciones
· Ajustes TO-BE
🧠 ITIL es 70 % personas, 30 % procesos. El Excel no se resiste, las personas sí.

[bookmark: _Toc220325308]📊 FASE 5 — Mejora Continua (Mes 6 en adelante)
Objetivo: que no quede como proyecto muerto.
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Acciones
· Revisiones mensuales de KPIs
· Registro de mejoras (CSI Register)
· Nuevos procesos (Problem, CMDB, etc.)
Entregables
· Plan de mejora continua
· Reportes ejecutivos
· Backlog de mejoras priorizado

[bookmark: _Toc220325309]📦 Entregables finales (checklist realista)
· Diagnóstico AS-IS
· Roadmap ITIL
· Procesos Incident / Request / Change
· Catálogo de servicios
· SLAs y KPIs
· Dashboards
· Plan de mejora continua

[bookmark: _Toc220325310]⚠️ Errores clásicos (para no pisarlos)
· Implementar todos los procesos → fracaso seguro
· Copiar ITIL “de libro”
· Medir 40 KPIs que nadie mira
· Pensar que la herramienta hace el trabajo
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