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Speaker Bio & Company Information 

Ricard Pons 

Certificado como ITIL Expert (v3) e ITIL Service Manager (V2),  

ISO/IEC 20000 y CGEIT (ISACA). 

 

Director ejecutivo de itSMF España 

 

ex-Director de Desarrollo Profesional del instituto priSM para EMEA 

 

Consultor Ejecutivo y miembro del Consejo de ExpertosTécnicos de IBM (TEC).  

Posee más de 25 años de experiencia en gestión de TI en diferentes sectores 

liderando iniciativas de ámbito nacional e internacional, destacando proyectos 

de diseño e implantación de soluciones de Gestión basadas en  ITIL, ISO 20000, 

Cobit, etc y otros proyectos complejos como los JJOO de Sydney 2000 y 

Barcelona 92.  

 

Profesor de Gestión de Sistemas y Servicios TIC de la Universitat Pompeu Fabra 

Ingeniero Industrial por la Universidad Politécnica de Barcelona.  
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Un paseo por la documentación de ITIL 2011 

 Documentación de Referencia 

o Jornadas itSMF 

o Mentores (itSMF UK) 
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De ITIL® v1 a ITIL® sin versiones 
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De ITIL® v1 a ITIL® sin versiones 

 ITIL® es ahora, simplemente, ITIL® 

o Se ha retirado ITIL® v2 

o Sólo hay una versión “válida” 

o 2011 es una edición, no una versión 

 No se hace mención a versiones 

o En libros 

o En esquemas 

o En certificaciones 
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Estructura de la biblioteca 

1. Introducción 

2. Service management as a practice 

3. Principios (de la fase) 

4. Procesos (de la fase) 

5. -- específico de cada libro -- 

6. Organización (de la fase) 

7. Consideraciones de la tecnología 

8. Implantación (de la fase) 

9. Retos, CSFs y Riesgos 

10. Apéndices 

Contenido de 

cada libro 
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Traducción de la biblioteca 

 Disponible en www.itsmf.es, actualmente sólo en inglés 

 El proceso de traducción lleva en marcha desde finales 

2011 

 Habia una estimación para la traducción en Diciembre 

2012, aunque se está en proceso de esponsorización 

 Se generarán 5 nuevos libros, totalmente actualizados 

 Ya se dispone del glosario de términos traducido al 

castellano  

 

http://www.itsmf.es/
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Esquema de certificación profesional 
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The ITIL Update Project 
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ITIL Update Project Board 

Project Manager, TSO 

Team Manager, TSO 
Advisors to the Project 

Board 

Project Mentors 

Project Authors 

ITIL Update 2011 –  The Project team  
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ITIL Update Project Board: 
 

• Project Executive – Frances Scarff, OGC 

• Project Assurance, Quality – Phil Hearsum, OGC 

• Project Assurance, Examinations – Jessica Barry, APM Group 

• Senior User – itSMF Int’l Publications Director 

• Senior Suppliers – Janine Eves, TSO 

       –  Richard Pharro, APM Group 
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Assignment Authors Mentor 

Service Strategy David Cannon David Wheeldon 

Service Design Lou Hunnebeck Colin Rudd 

Service Transition Stuart Rance Colin Rudd 

Service Operation Randy Steinberg Colin Rudd 

Continual Service Imp.  Vernon Lloyd David Wheeldon 

Official Introduction  Anthony Orr Shirley Lacy  

ITIL Update 2011 –  Project mentors and 

authors 
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• Transformation 

• Focus on value delivery 

• Global sourcing 

• Changing architectures 

• Managing complexity 

• Converging governance  

and management 
© Crown copyright 2007 Reproduced 

under licence from OGC 

ITIL Update 2011 – Themes in 2007  
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ITIL Update 2011 – Why improve ITIL?  

 ITIL 
2007 

 

 

 

ITIL 2011 
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Resolve 
• errors 

• inconsistencies 

ITIL Update 2011 – Why improve ITIL? 
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Ease of use 
• Clearer 

• More consistent 

ITIL Update 2011 –  Why improve ITIL? 
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ITIL Update 2011 - Appendices 

Specific appendices  
- each book 

Common appendices 

Risk assessment and 
management  

Related guidance 

Terms and definitions 
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Un paseo por la documentación de ITIL 2011 

 Participación y elaboración 

propia de estudios 

 

 Documentación de Referencia 

o Jornadas itSMF 

o Mentores (itSMF UK) 

 

Foros 
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Miembros del equipo 

 

 

 

 

 

19 13/08/2012 

Miembros del equipo de Diseño del servicio: 
Álvaro Caballero acaballero@shc-soluciones.com 

Carlos Ramírez  Palacín  cramirez@es.sopragroup.com 

Adrián Guerrero Bermúdez Adrian.Bermudez@isotrol.com 

Albert Martinez Aparisi martinez_alb@gva.es 

Juan Vigo López juan.vigo.lopez@everis.com 

 

Miembros del equipo de Estrategia del servicio: 
 

Miembros del equipo de Operación del servicio: 
 

Miembros del equipo de Mejora Continua del 
servicio: 
 

Miembros del equipo de Transición del servicio: 
 

Coordinadores:  
Antonio Enrique López 
Antonioe_lopez@elcorteingles.es 
Belén García 

Belen_garcia@elcorteingles.es 
 
 

Julián Sánchez Crespo Salcedo julian.scs@gmail.com 

Albert Lluis Viñas albert.lluis@enzymeadvisinggroup.com 

Miguel Ángel Fernández García mafernandezg@indra.es  

Bonifacio Villalobos bvillalobos@es.sopragroup.com 

Francisco Javier Sanz Ramos javier.sanz@grupocesce.es 

José Antonio Rubio Blanco  jose.rubio@urjc.es 

Eugenio Cerro Carrera ecerro@dedalogrupografico.es 

Luis Morán luis.moranabad@telefonica.es  

Marta Montero Camacho Marta_Monterocamacho@elcorteingles.es 

Ignacio López Maderuelo lomade00@gmail.com 

Félix Vara de Rey fvderey@ilustraconsultoria.es 

Roberto Lóriga Bernárdez roberto.loriga@tecnocom.es 

Diana Rivas Iglesias diana.rivas@telvent.com 

Vanesa Merchan Huecas vmerchan@ambar.es 

Victoriano Gómez Garrido vgomez@ilustraconsultoria.es 

Ricard Pons Pallares ricard.pons@es.ibm.com 

Alfonso Pérez Rodríguez  aperez@stpconsulting.es 

Vicente García Ortiz vicente@nintendo.es 

Carlos Duran carlos.duran@grupocortefiel.com 

Juan León Galán L juan_leon@ieci.es 

Mario Delgado Picazo mariodelgadopicazo@gmail.com 

Javier Barrientos Posada jbarrientosp@yahoo.es 

Daniel Picó García dapico@osiatis.es 

Carlos López de la Coba clopezco@insags.com 

Antonio Martínez amartinez@coopera.pro 

Francisco Pujol fpujol@coopera.pro 
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Resumen de Cambios en ITIL 2011 

20 13/08/2012 

Libro básico ITIL  páginas ITIL 2007  páginas ITIL 2011  % aumento  

Todos los libros  1.343  1.962  46 

Estrategia del servicio     264  498 88 

Diseño del servicio  261  362  39 

Transición  del servicio 334     458   37 

Operación del servicio 263 384 46 

Mejora continua del 

servicio 

221 260 17 
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Estrategia del Servicio 

13/08/2012 21 

 

 Resumen de los cambios 
 

 La publicación ha sido reescrita prácticamente de cero, con una orientación más 
práctica y mucho más ejemplos, con descripciones separadas para la estrategia del 
negocio y la estrategia de TI. 

 Hay dos procesos nuevos: Gestión de Relaciones con el Negocio y Gestión de la 
Estrategia.  

 Mayor hincapié en la gestión de portafolio. 

 En la gestión financiera se agregó contenido. 

 Se mejora el proceso de Gobierno de TI. 

 Se incremento considerablemente el cloud computing y el impacto sobre servicios TI .  
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Diseño del Servicio 

22 13/08/2012 

 Resumen de los cambios 
 Pequeños cambios en figuras, Correcciones 

de palabra sueltas y expresiones, renombrar 
tareas. 

 Explicaciones de otros Frameworks. 

 Añadido puntos en las fases del ciclo de vida 
del servicio. 

 Reorganización de textos 

 Explicación de Acrónimos. 

 Cambios 
Significativos 

 Nuevo Proceso de  Coordinación 
del Diseño. 

 Gestión mejorada del catálogo de 
servicio con más orientación 
sobre definición de servicios, usos 
del catálogo de servicio, etc.  

 Nuevos apéndices. 
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Transición del Servicio 

13/08/2012 23 

 Resumen de los cambios 
 Se renombra Evaluación por Evaluación del cambio.  

 El proceso de Despliegue y Lanzamiento ha mejorado. 

 Se ha retocado el diagrama de cambios. 

 Se han aclarado algunos términos que estaban confusos.  

 Se incorporan mejoras en los flujos de los procesos y en su integración. 

 Uso consistente del término change model, en sustitución del término change 
process model. 

 Mayor contenido en el proceso de G. de Activos y Configuración. 

 Mayor detalle en la CMDB. 



21 de Junio de 2012 N. 24 

Operación del Servicio 

13/08/2012 24 

 

 Resumen de los cambios 
 

 Los flujos de los procesos se han revisado.  

 Los principios guía (incluye una guía alrededor de las Solicitudes de Servicio y Modelos 
de Solicitud, así como en la Gestión Proactiva de Problemas) se han clarificado.  

 Se explica a mayor detalle la Gestión de Eventos.  

 Las relaciones entre las actividades de Gestión de Aplicaciones y Desarrollo de 
Aplicaciones, también se han purificado.  

 Se ha mejorado la Gestión de Problemas y se ha reforzado su relación con incidencias. 
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Mejora Continua del Servicio 

13/08/2012 25 

 

• Resumen de los cambios 
 

• Proceso de mejora de 7 pasos.  

• Ha mejorado la relación entre el proceso de Mejora de 7 pasos y el ciclo Deming. 

• Se ha refinado el proceso de Gestión del Conocimiento. 

• Se cambia el nombre de “Modelo de Mejora Continua” a “Enfoque de Mejora 
Continua” (CSI Apporach).  

• Introduce el concepto de “Registro de Mejora” (CSI register) y se mejoran las 
descripciones de las interfaces con las otras fases del ciclo de vida.  El Registro de 
Mejora  graba las oportunidades de mejora, categorización para oportunidades 
de mejora, y sus beneficios.  
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OPERACIÓN DEL SERVICIO 

4. Procesos de la Operación del Servicio – Gestión de Eventos 

26 13/08/2012 

Nuevo 

Nuevo 

Nuevo que esta 

actividad sea 

una pregunta 

Estaba explicada pero 

no nombrada en el 

diagrama 

Figura 4.2 Proceso de 
gestión de eventos 

Actual Anterior 

Se registran los 

eventos antes de 

correlacionarlos 

Relación con 

peticiones de 

servicios 
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Anterior: 

Diagrama de flujo 

del proceso 

inexistente 

Actual: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OPERACIÓN DEL SERVICIO 

4. Procesos de la Operación del Servicio  

– Gestión de Accesos 
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Un paseo por la documentación de ITIL 2011 

 Participación y elaboración 

propia de estudios 

 

Constructores 

Foros 
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The Team who made it, Thank You!   

 
Study team 
 
 Andreas Graef 
 Chris Tobey 
 Claudio Valant 
 Christopher H Jones 
 Jabe Hickey 
 Francisco J Benito Ramos 
 Jason G Yakencheck 
 Jeffrey Carrington 
 Julius Weston 
 Jim R Moore 
 Katrin Stockmaier 
 Kristen Yasord 
 Mark D Schwartz 

 

SMEs 
 
Chris Finden Browne  
Ivor Macfarlane  
Heinz-Joachim Schmitz  
Michael Shallcross 

 

Study Leader 
Monica Claeson  

 
Michael I Nielsen 
Nina J Naylor  
Peter Wiggers 
Philippe Compain 
Phillip V Watson 
Randy Johnson 
Ricardo Pons Pallares 
Rik F Lammers 
Robert Docherty 
Soren Gade 
Sandeep Narang 
Tim Reitzell 
Tom Lococo 
Tatum A Heegaard 
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What we did 

• Documented old and new versions 
in Excel files 

– Purpose (goals and objectives) 
– Scope  
– Input and (process) suppliers  
– Output and (process) customers  
– Activities  
– Roles  
– Principles 
 

• Performed a gap analysis per 
process and documented 
conclusions as Power point files 

 
• Published the material in iRAM  
 

 
 

 

The ITSM CoP 'Gap Analysis' Project 
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Process Detail: Request Fulfillment 
Process Definitions from the respective glossaries 

2007 

o Request Fulfillment is the Process responsible for managing the Lifecycle of all Service 

Requests. A service request is a request from a User for information, or advice, or for a 

Standard Change or for Access to an IT Service. For example to reset a password, or 

to provide standard IT Services for a new User. Service Requests are usually handled 

by a Service Desk, and do not require an RFC to be submitted. 

2011 

o Request fulfillment is the process responsible for managing the lifecycle of all service 

requests. A service request is a formal request from a user for something to be 

provided – for example, a request for information or advice; to reset a password; or 

to install a workstation for a new user. Service requests are managed by the 

request fulfilment process, usually in conjunction with the service desk. Service 

requests may be linked to a request for change as part of fulfilling the request.   

Difference 

o Key differences are in this text 
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Request Fulfillment 

Activities, roles and outputs 

 2007 – Activities 

o Menu Selection (1) 

o Financial Approval (2) 

o Other Approval (3) 

o Fulfillment (4) 

o Closure (5) 

 2007 – Roles  

(No specifically defined roles) 

o Service Desk and Incident Mgmt Staff (initial 

handling) 

o Service Operation Team(s) (eventual fulfillment) 

o External suppliers 

o Facilities Management, Procurement and other 

business areas aid in the fulfillment of the service 

requests 

 2007 – Outputs  

o Input to Release, Asset and Configuration 

Management - as some requests will be for the 

deployment of new or upgraded components that 

can be automatically deployed 

o Release Management: The release can be pre-

defined, built and tested but only deployed upon 

request by those who want the release 

o Change and Configuration management: CMS will 

have to be updated to reflect changes through 

requests 

 2011 – Activities 

o Receive Request (1) 

o Request logging and validation (2) 

o Request categorization (3) 

o Request prioritization (4) 

o Request authorization (5) 

o Request review (6) 

o Request model execution (7) 

o Request closure (8) 

 2011 – Roles  

o Request fulfillment process owner 

o Request fulfillment process manager 

o Request fulfillment analyst 

 

 2011 – Outputs  

o Updated request records 

o Closed service requests 

o Authorized/rejected service requests 

o Request fulfilment status reports 

o Fulfilled service requests 

o Incidents (rerouted) 

o RFCs/standard changes 

o Asset/CI updates 

o Cancelled service requests 
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Request Fulfillment 
Overall observations on 2011:2007 differences or gaps 

PRIMARY 

What was a very conceptual discussion now provides significantly clearer and more explicit discussion 

of likely process content 

Process now clearly operates over complete strategic, tactical and operational range 

Roles and Activities added 

Linkage to other processes strengthened 

 

SECONDARY 

2007 – No Request model defined 

2011 – Service Requests are associated with a request model that defines any prerequisites, 

authorizations needed and standard work steps and activities to fulfil it. As part of that request model, 

standard changes and other types of requests for change (RFCs) may be needed to complete fulfilment 

actions.  
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ITIL Edition 2011 & ISO/IEC 20000-1:2011 

comparison 

The following ITIL Edition 2011 processes are 
not named in ISO/IEC 20000-1 (although many 
are partially covered): 
 

•Strategy Management for IT Services 
•Service Portfolio Management 
•Charging (as part of the Financia Management 
 for IT Services) 
•Demand Management 
•Design Coordination 
•Service Catalogue Management 
•Transition Planning and Support 
•Service Asset Management 
•Service Validation and Testing 
•Change Evaluation 
•Event Management 
•Access Management 
•The Seven-Step Improvement Process 
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General Objectives of the new ITIL Edition 2011 

 

Resolve any errors or inconsistencies in the text and diagrams, both in content and 

presentation. 

Improve the publications by addressing issues which are largely to do with clarity, 

consistency, correctness and completeness. 

Address suggestions for change made by the training community to make ITIL easier to 

teach. 

Review the Service Strategy publication to ensure that the concepts are explained in the 

clearest, most concise and accessible way possible. There is no notion of simplifying the 

concepts; rather, improving the exposition of the ideas. 

 



21 de Junio de 2012 N. 36 

ITIL 2011 Processes and Functions 

Strategy Management for 

IT Services 

Demand Management 

Financial Management for 

IT Services 

Service Portfolio 

Management 

Service Catalogue 

Management 

Service Level Management 

Capacity Management 

Availability Management 

IT Service Continuity 

Management 

Information Security 

Management 

(ISO 27K, ISO 20K) 

Supplier Management 

Transition Planning & 

Support 

Change Management 

Service Asset and 

Configuration Management 

Release and Deployment 

Management 

Service Validation and 

Testing 

Change Evaluation 

Knowledge Management 

Event Management 

Incident Management 

Request Fulfillment 

(standard changes) 

Problem Management 

Access Management 

Service Measurement 

Service Reporting 

The 7-Step Improvement 

Process  

Processes 

Functions 

Service Desk 

Technical  

Management 

IT Operations 

Management 

Application  

Management 

Strategy Design Transition Operation 
Continual 

Improvement 

Design Coordination 

Business Relationship 

Management 

New or changed processes 



21 de Junio de 2012 N. 37 

¡Muchas gracias! 

Contact details: 

Ricard Pons 

Director Ejecutivo itSMF España 

Executive Consultant, Technical Experts Council (TEC)  of IBM SPGI 

•Email: ricard.pons@es.ibm.com, rpons@itsmf.es 

Cloud vs. ISO20K & 27K 

“sin llegar a las manos” 

Un breve paseo por las 
novedades de ITIL© 2011” 
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