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El Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacion, S.A. (INTECO), es una
sociedad estatal adscrita al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio a través de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion.

INTECO tiene la vocacion de ser un centro de desarrollo de caracter innovador y de interés
publico a nivel nacional que constituye una iniciativa enriquecedora y difusora de las nuevas
tecnologias en Espafia en clara sintonia con Europa.

Su objetivo fundamental es servir como instrumento para desarrollar la Sociedad de la
Informacion, con actividades propias en el &mbito de la innovacion y el desarrollo de
proyectos asociados a las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC),
basadndose en tres pilares fundamentales: la investigacion aplicada, la prestacion de
servicios y la formacion.

La misién de INTECO es aportar valor e innovacion a los ciudadanos, a las PYMES, a las
Administraciones Publicas y al sector de las tecnhologias de la informacién, a través del
desarrollo de proyectos que contribuyan a reforzar la confianza en los servicios de la
Sociedad de la Informacion en nuestro pais, promoviendo ademas una linea de participacién
internacional.

Para ello, INTECO desarrolla actuaciones en las siguientes lineas:

Seguridad Tecnoldgica: INTECO esta comprometido con la promocion de servicios de la
Sociedad de la Informacién cada vez mas seguros, que protejan los datos personales de los
interesados, su intimidad, la integridad de su informacidn y eviten ataques que pongan en
riesgo los servicios prestados. Y por supuesto que garanticen un cumplimiento estricto de la
normativa legal en materia de TIC. Para ello coordina distintas iniciativas publicas en torno a
la seguridad de las TIC, que se materializan en la prestacion de servicios por parte del
Observatorio de la Seguridad de la Informacion, el Centro Demostrador de Tecnologias de
Seguridad, el Centro de Respuesta a Incidentes de Seguridad en Tecnologias de la
Informacion (INTECO-CERT) y la Oficina de Seguridad del Internauta (OSl), de los que se
benefician ciudadanos, PYMES, Administraciones Publicas y el sector tecnolégico.

Accesibilidad: INTECO promueve servicios de la Sociedad de la Informacion mas
accesibles, que supriman las barreras de exclusion, cualquiera que sea la dificultad o
carencia técnica, formativa, etc., incluso discapacidad, que tengan sus usuarios. Y que
faciliten la integracion progresiva de todos los colectivos de usuarios, de modo que todos
ellos puedan beneficiarse de las oportunidades que ofrece la Sociedad de la Informacion.
Asimismo desarrolla proyectos en el ambito de la accesibilidad orientados a garantizar el
derecho de ciudadanos y empresas a relacionarse electronicamente con las AA.PP.

Calidad TIC. INTECO promueve unos servicios de la Sociedad de la Informacion que cada
vez sean de mayor calidad, que garanticen unos adecuados niveles de servicio, lo cual se
traduce en una mayor robustez de aplicaciones y sistemas, un compromiso en la
disponibilidad y los tiempos de respuesta, un adecuado soporte para los usuarios, una
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informacion precisa y clara sobre la evolucion de las funcionalidades de los servicios, y en
resumen, servicios cada vez mejores. En esta linea impulsa la competitividad de la industria
del Software a través de la promocion de la mejora de la calidad y la certificacion de las
empresas y profesionales de la ingenieria del software.

Formacion: la formacién es un factor determinante para la atraccion de talento y para la
mejora de la competitividad de las empresas. Por ello, INTECO impulsa la formaciéon de
universitarios y profesionales en las tecnologias mas demandadas por la industria.
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NOTA DE EDICION

Esta guia ha sido desarrollada por el Laboratorio Nacional de Calidad del Software de
INTECO. Esta primera version ha sido editada en Febrero del 2010.

Copyright © 2009 Instituto Nacional de Tecnologias de la comunicacion (INTECO)

El presente documento esta bajo la licencia Creative Commons Reconocimiento-No comercial-Compartir Igual versién
2.5 Espafa.

Usted es libre de:

- copiar, distribuir y comunicar publicamente la obra

- hacer obras derivadas

Bajo las condiciones siguientes:

- Reconocimiento. Debe reconocer los créditos de la obra de la manera especificada por el autor o el licenciador
(pero no de una manera que sugiera que tiene su apoyo o apoyan el uso que hace de su obra).

- No comercial. No puede utilizar esta obra para fines comerciales.

- Compartir bajo la misma licencia. Si altera o transforma esta obra, o genera una obra derivada, sélo puede
distribuir la obra generada bajo una licencia idéntica a ésta.

Al reutilizar o distribuir la obra, tiene que dejar bien claro los términos de la licencia de esta obra.

Alguna de estas condiciones puede no aplicarse si se obtiene el permiso del titular de los derechos de autor

Nada en esta licencia menoscaba o restringe los derechos morales del autor.

Esto es un resumen legible por humanos del texto legal (la licencia completa) disponible en
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/es/

El presente documento cumple con las condiciones de accesibilidad del formato PDF (Portable Document Format).

Se trata de un documento estructurado y etiquetado, provisto de alternativas a todo elemento no textual, marcado de
idioma y orden de lectura adecuado.

Para ampliar informacién sobre la construccion de documentos PDF accesibles puede consultar la guia disponible en la
seccion Accesibilidad > Formacion > Manuales y Guias de la pagina http://www.inteco.es.
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AVISO LEGAL

e Las distintas normas ISO mencionadas han sido desarrolladas por la International
Organization for Standardization.

¢ ITIL® (Information Technology Infrastructure Library es una marca registrada de la
OGC, Office of Government Commerce (Oficina de comercio gubernamental), que es
una division del Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

e The Open Group® es una marca registrada y TOGAF™ es una marca de The Open
Group® en EE.UU y otros paises.

Todas las deméas marcas registradas que se mencionan, usan o citan en la presente guia
son propiedad de los respectivos titulares.

INTECO cita estas marcas porque se consideran referentes en los temas que se tratan,
buscando Unicamente fines puramente divulgativos. En ningin momento INTECO busca con
su mencion el uso interesado de estas marcas ni manifestar cualquier participacion y/o
autoria de las mismas.

Nada de lo contenido en este documento debe ser entendido como concesion, por
implicacion o de otra forma, y cualquier licencia o derecho para las Marcas Registradas
deben tener una autorizacion escrita de los terceros propietarios de la marca.

Por otro lado, INTECO renuncia expresamente a asumir cualquier responsabilidad
relacionada con la publicacién de las Marcas Registradas en este documento en cuanto al
uso de ninguna en particular y se eximen de la responsabilidad de la utilizacion de dichas
Marcas por terceros.

El caracter de todas las guias editadas por INTECO es unicamente formativo, buscando en
todo momento facilitar a los lectores la comprensién, adaptacion y divulgacion de las
disciplinas, metodologias, estandares y normas presentes en el ambito de la calidad del
software.
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1. INTRODUCCION

Esta guia pretende servir de base para el cumplimiento de los requisitos de la norma
internacional ISO/IEC 20000, incluyendo los métodos y la secuenciacion de adopcion de
mejores practicas.

Para la secuenciacion se ha tenido en cuenta la iniciativa, lanzada desde ISO/IEC (JTC1
SC7 WG25), que propone una aproximacion incremental a la adopcion del estandar ISO/IEC
20000 en un proveedor de servicios de TI.

Esta guia comienza con una breve introduccion a la norma ISO/IEC 20000 y su contexto,
con especial atencion a los principios, objetivos y requerimientos incluidos en la parte 1 de la
misma.

A continuacién, se tratan los tres aspectos fundamentales de una adopcion de ISO/IEC
20000:

- Definicion del d&mbito de aplicacion de la norma: Lo primero que tiene que
plantearse un proveedor de servicios de Tl es si la norma es de aplicacién a su
situacion (en definitiva, si el proveedor cumple con los requisitos y condicionantes de
partida exigidos para la adopcion de la norma como pueda ser tener el control de la
gestion de los procesos incluidos en la misma); una vez comprobado este punto, el
proveedor de servicios de Tl debera decidir el &mbito de aplicaciébn de la norma
desde, al menos, tres puntos de vista: organizacional, geografico y de servicios
prestados a clientes.

- Planificacion e implementacion de un Sistema de Gestion de Servicios de TI
(SGSTI): Ademas de la adopcion de los procesos especificos incluidos en la norma,
para que un proveedor de servicios de Tl pueda demostrar el control de la gestion de
los mismos, debe poner en marcha un sistema completo de gestion que actile como
marco de referencia y garante de la adecuada (calidad y mejora continua) prestacion
de los servicios de TI.

- Implementacién de los procesos de gestion de servicios de TI: Mediante la
adopcion de mejores practicas.

Finalmente, se describe en detalle el contenido de cada una de las tres fases recomendadas
para la adopcién de ISO/IEC 20000 que conforman la aproximacién incremental.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 10
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2. INTRODUCCION A LA NORMA ISO/IEC 20000

En este apartado se explica brevemente el origen de la norma ISO/IEC 20000, publicada por
ISO e IEC (organismos que constituyen el sistema especializado para la normalizacion a
nivel mundial) a través de su organismo comun JTC1, asi como los principios, objetivos y
requerimientos de la parte 1 de la horma.

Se presenta también el contexto actual con respecto a las distintas partes de la norma (tanto
en vigor como en desarrollo), asi como las distintas organizaciones involucradas en la
elaboracion y revision de las mismas.

2.1. ORIGEN

Para entender el origen de la norma ISO/IEC 20000, y su reflejo a nivel nacional (norma
UNE-ISO/IEC 20000 publicada en junio de 2007), hay que remontarse a 1989, en Reino
Unido, donde se lanzd una iniciativa por parte del BSI con el objetivo de establecer un
estandar para la gestion de servicios de TI.

A partir de ahi, la cronologia es la recogida en la siguiente figura:

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 11
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Figura 1. Origen de la norma ISO/IEC 20000

Se publica el cédigo de practicas PD0005, que recoge ya el
marco de procesos elaborado por la OGC en su ITIL.

Se publica la norma BS 15000:2000, que acabaria
convirtiéndose en la norma ISO/IEC 20000.

Se publica la norma BS15000-1:2002, que reemplazaba a la
BS 15000:2000 tras la prueba y evaluacion de adopcion por
parte de organizaciones pioneras, y predecesora de la parte 1
de la norma ISO/IEC 20000.

Se publica la norma BS15000-2:2003, que es un codigo de
practica para la gestion de servicios de Tl, y predecesora de la
parte 2 de la norma ISO/IEC 20000.

Se solicita la evolucion de la BS 15000 a norma internacional
através del procedimiento de “fast-track”, que permite una
tramitacion mas répida de la norma. La norma internacional es
adoptada por el Comité Técnico conjunto ISO/IEC JTC 1.

Se publican las partes 1y 2 de la norma internacional
ISO/IEC 20000 (ISO/IEC 20000-1:2005 e ISO/IEC 20000-
2:2005).

Se publica la norma espafiola UNE ISO/IEC 20000 (partes 1
y 2) como traduccion de la norma internacional.

Se publica la parte 3 de la norma internacional bajo el
formato de Technical Report ISO/IEC TR 20000-3:2009.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 12
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2.2.  PRINCIPIOS Y OBJETIVOS

Como se ha indicado anteriormente, la adopcion de ISO/IEC 20000 por parte de un
proveedor de servicios de TI, implica la implantacion de un sistema de gestion de servicios
Tl, o lo que es lo mismo, la implantacion de un sistema de gestion de la calidad o la
extension del ya existente para contemplar el nuevo dominio de consideracion.

Por este motivo, en la norma ISO/IEC 20000 se combinan los principios ISO de gestion de la
calidad con los principios y mejores practicas del sector de las TIC para la gestion de
servicios de TI. Consecuentemente, cuando hablamos de principios en ISO/IEC 20000,
estamos hablando implicitamente de principios de la calidad.

Para proporcionar una doble vision de principios y requisitos de aseguramiento de la calidad
en la prestacion de los servicios de Tl, y del conjunto de mejores practicas de la industria, la
norma ISO/IEC 20000 esta estructurada en dos partes:

- La parte 1 recoge los requerimientos en si que debe cumplir el sistema de gestién de
servicios de TI.

- La parte 2 recoge un conjunto de mejores practicas que sirven de guia a las
organizaciones para conseguir la conformidad con la parte 1, pero sin constituir
requisitos de obligado cumplimiento.

Las siguientes secciones introducen los principios de la norma, los objetivos perseguidos al
aplicarlos, y los conceptos de calidad necesarios para su correcta comprension.

2.2.1. ¢, Qué es calidad?

La norma ISO 9000 establece la calidad como el grado en el cual un ndmero de
caracteristicas de un producto o servicio satisface los requisitos de un cliente. Si bien, en
funcién del organismo correspondiente, existen multiples y diversas definiciones del término
calidad, si se ha observado con el paso del tiempo una evolucion de las mismas en la que el
foco pasa de ser exclusivamente la calidad inherente del producto o servicio en particular, a
centrar la calidad en el proceso de generacién del producto o prestacion del servicio. Asi, la
gestion de la calidad debe tener en cuenta todo aquello que una organizacién hace
(gestidn de la calidad del proceso) para garantizar que sus servicios cubren los requisitos de
sus clientes (gestionar la calidad del producto), al mismo tiempo que se cumple con aquellas
normas que puedan aplicarse a esos servicios.

En el caso de un proveedor de servicios de TI, el aseguramiento de la calidad significa
entonces entender las necesidades del negocio y controlar que disefia y gestiona los
servicios proporcionados para satisfacer estas necesidades.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 13
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2.2.2. Ciclo PDCA

El objetivo final de la gestion de la calidad, o de la gestién de servicios de TI, no es el
establecimiento o adopcién de unos modos de trabajo que aseguren y controlen la calidad,
sino que es también la adopcion de unos mecanismos y una cultura de mejora continua,
tanto en la vertiente de la calidad del servicio en si, como desde la perspectiva de los
procesos y practicas utilizadas para tal fin. Este espiritu de mejora continua constituye un
principio basico de la calidad y, consecuentemente, forma parte de los requisitos impuestos
al sistema de gestién de servicios de Tl dentro de la norma ISO/IEC 20000.

Si bien existen numerosas aproximaciones al concepto y adopcién de la mejora continua,
por simplicidad y practicidad, la norma considera la utilizacién del modelo PDCA -siglas
inglesas de Planificar, Hacer, Verificar, Actuar’-, también conocido como ciclo de Deming -
por ser William Edwards Deming quien lo introdujo-. Este modelo establece cuatro fases
ciclicas a aplicar a cualquier proceso o servicio que se esté gestionando.

Figura 2. Ciclo PDCA

PLANIFICAR

X |

» @

Las fases son:

1. Planificar: Qué se va a hacer, cuando, como, con qué, y por quién.

2. Hacer: Ejecutar las actividades planificadas.

1 PDCA: Plan, Do, Check, Act.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 14
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3. Verificar: Comprobar si los resultados obtenidos son los esperados.

4. Actuar: Ajustar los planes segun los resultados de la fase anterior.

Es importante recordar que aplicamos este ciclo para ir mejorando también la calidad de
nuestro sistema de gestién de servicios de Tl. De manera que, con cada ciclo, debemos
asegurarnos de que consolidamos el nivel de calidad alcanzado, sirviendo éste, a su vez, de
base para el siguiente ciclo de mejora.

2.2.3.

Principios de la gestién de la calidad

La norma ISO/IEC 20000 incluye los ocho principios de la gestion de la calidad de ISO 9000,
que sirven para que la direccion de Tl guie la mejora del rendimiento de su organizacion.

Tabla 1. Principios de la gestion de la calidad

Enfoque a
cliente

Liderazgo

Implicacién de
las personas

Ofrecer una respuesta mas rapida y
flexible a las necesidades de los clientes
y hacer un uso mas eficaz de los
recursos en cuanto a aumentar la
satisfaccion del cliente.

Motivar a las personas para que asuman
como propios los objetivos de la
organizacion, implantar las actividades
de un modo homogéneo y fomentar la
comunicacién entre los distintos niveles
de la organizacion.

Conseguir ser una organizacion formada
por personas motivadas y
comprometidas con los objetivos de la
misma, y que contribuyen a la mejora
continua.

Desarrollar la estrategia en base a las
necesidades futuras de los clientes, medir el
grado de satisfaccion de los clientes y gestionar
las relaciones con los clientes.

Tener una vision, es decir una idea clara del
futuro de la organizacion, definir una misiéon y
objetivos especificos, establecer los valores por
los que se va a regir la organizacion y
proporcionar a las personas los medios
necesarios para desarrollar su labor,
animandolas a conseguir los objetivos marcados
y reconociendo sus logros.

La direccién debe conseguir que las personas
comprendan el rol que desempefian en la
organizacion y cual es su contribucién a los
objetivos de la misma, que evalien su
rendimiento en funcibn de sus objetivos
personales, que busquen oportunidades de
mejora; para ello, la direccion debe también
fomentar la libre circulacion de informacién entre
las personas.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000
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Relaciones de
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parala gestion
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Hacer un uso mas eficaz de los recursos,
que los resultados de las distintas
actividades sean coherentes y
predecibles y enfocar y priorizar las
oportunidades de mejora.

Mayor rendimiento, mas calidad en el
servicio, alineacion con los objetivos de
la organizacion y flexibilidad.

Tomar decisiones basadas en la
informacién adecuada y mejorar la
capacidad de evaluar la eficacia de las
decisiones tomadas.

Generacion de valor tanto para la
organizacion 'y como para Ssus
suministradores, flexibilidad y rapidez en
las respuestas conjuntas a las
necesidades de los clientes vy
optimizacion de costes.

Integracion y alineacion de los distintos
procesos, concentrar esfuerzos en los
procesos clave y conseguir confianza en
la coherencia, eficacia y eficiencia de la
organizacion.

CONTEXTO ACTUAL

Instituto Nacional
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Definir  sistematicamente las  actividades
necesarias para obtener el resultado deseado,
definir roles y responsabilidades para dichas
actividades o identificar los puntos de contacto
entre las distintas actividades y entre éstas y las
funciones de la organizacion.

Planteamiento coherente de la mejora en toda la
organizacion, divulgacion de métodos y
herramientas de la mejora, analizar y evaluar
para identificar areas de mejora, definir objetivos
para la mejora, aplicar las mejoras identificadas,
hacer un seguimiento de la mejora continua,
verificar que la aplicacién de las mejoras obtiene
los resultados esperados, etc.

Garantizar que se dispone de datos precisos y
suficientes, hacer estos datos accesibles y
analizar correctamente la informacién.

Establecer relaciones equilibradas con los
suministradores, compartir experiencias,
informacién, planes y recursos y fomentar
acciones de mejora conjunta.

Comprender las dependencias entre los
procesos, adoptar enfoques estructurados para
integrar los procesos, identificar roles y
responsabilidades para objetivos comunes,
comprender la capacidad de la organizacion,
marcar objetivos especificos y posibilitar la
mejora continua del sistema como tal.

Como ya se ha introducido, la presente norma ISO/IEC 20000:2005 (partes 1 y 2) es el
resultado en diciembre de 2005 de la tramitacion por el procedimiento de fast-track de la
norma britAnica BS15000. El hecho de que esta norma no tenga como origen el propio
trabajo de generacion del JTC-1 pone de manifiesto un hecho que, no por habitual, no debe
dejar de recalcarse: la norma ISO/IEC 20000 no es algo aislado o independiente. Por tanto,
para entender esta norma, su aplicacion y su posible evolucién es conveniente también
considerar su contexto, tanto en tiempo de generacidén, como a partir de la misma.

La siguiente figura recoge una vision resumida y a alto nivel de las principales
caracteristicas del contexto de estandarizacion en torno a la norma ISO/IEC 20000.
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Figura 3. Panorama de estandarizacion en torno a ISO/IEC 20000
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De forma general, el contexto de estandarizacién de la norma ISO/IEC 20000 se puede
agrupar en torno a tres grandes bloques u organismos de estandarizacion, cada uno de los
cuales jugando un papel diferente, pero necesario, para la conformacion y evolucion de la
norma.

El origen de la norma ISO/IEC 20000, como se ha detallado en secciones anteriores y
queda reflejado en la figura anterior, debemos buscarlo en las iniciativas de estandarizacién
de la gestién de Tl lanzadas por el organismo de estandarizacién britAnico (BS) como son
PD005 y BS15000 que han dado lugar a estandares de facto como ITIL® o estandares de
iure como ISO/IEC 20000.

Desde 2004, fecha en la que el JTC-1 (comité conjunto de ISO e IEC) recibi6 la solicitud de
tramitacion de la BS15000, el impulso de estandarizacién pasa al &mbito internacional, sin
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gque esto signifique que el resto de organizaciones dejen de trabajar en la generacion de
estdndares nacionales o de recomendaciones de trabajo en el campo de la gestion y el
gobierno de las TIC.

Dentro del JTC-1 se constituyé en 2006 el Grupo de Trabajo 25 (WG25), adscrito al
Subcomité 7 (SC7), con el objeto de proceder a la revisiébn de la nueva norma ISO/IEC
20000 (como compromiso alcanzado para la tramitacién y aprobacion de la norma BS15000
como estandar ISO/IEC), y para proceder a su evolucion y ampliacion subsiguiente. Los
principales resultados del trabajo de este grupo son:

- Ampliaciéon de la norma mediante la publicacion en 2009 de un informe técnico
(ISO/IEC TR 20000-3:2009) para ayudar en el establecimiento del ambito de
certificacion de la norma.

- Ampliacién de la norma mediante la publicacion esperada en 2011 de un informe
técnico (TR ISO/IEC 20000-4) con la descripcién de un Modelo de Referencia de
Procesos (y evaluacion) para la norma.

- Ampliacién de la norma mediante la publicacion esperada en 2010 de un informe
técnico (TR ISO/IEC 20000-5) con un modelo de adopcién incremental de la norma.

- Revision de la parte 1 de la norma mediante la publicacion en 2010/11 de una nueva
version de la misma (ISO/IEC 20000-1:2010/11).

- Revisién de la parte 2 de la norma mediante la publicacion en 2011 (dependiente de
la liberacion de la parte 1 revisada) de una nueva version de la misma (ISO/IEC
20000-2:2011).

De forma paralela a la estandarizaciéon internacional de la norma ISO/IEC 20000, a nivel
local se lanzaron las siguientes iniciativas:

- El capitulo espafiol del itSMF procedié conjuntamente con AENOR Normalizacion,
como organismo espafiol autorizado para ello, a la localizaciébn de la norma,
publicAndose la version espafiola (UNE ISO/IEC 20000, partes 1y 2) en 2007.

Posteriormente, ese mismo afio 2007, el comité de Catalufia del capitulo espafiol del
itSMF junto con TermCat procedié a la generacion de una version en catalan de la
norma ISO/IEC 20000.

- AENOR, actuando como organismo de estandarizaciébn espafiol, procedi6 a la
creacion en 2007 del grupo de trabajo (GT25) reflejo del WG25 internacional.

A partir de este momento, el GT25 se ha encargado de participar en todas las
actividades anteriormente resefiadas para el WG25 del JTC-1.

Igualmente, y como muestra de la relacién con otros estdndares y la influencia
mutua:
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e Se gener6 un anexo a la norma espafiola indicando el mapeado de requisitos
del sistema de gestion de servicios de Tl y la norma ISO 9001.

e Se estableci6 un enlace permanente con el SC27/GT1 para asegurar el
alineamiento con la norma ISO/IEC 27001.

Finalmente, y como aspecto también de consideracion por el impacto que puede suponer
sobre la norma ISO/IEC 20000 y su evolucion, es necesario considerar los avances
realizados en el marco del Gobierno de TI.

- Tramitacién y aprobacion por procedimiento fast-track (sin revision posterior a la
aprobacion) de la norma australiana AS8015 para conformar la norma ISO/IEC
38500:2009 para el gobierno corporativo de las TIC.

- Conformacion del Grupo de Trabajo JTC-1/WG6 con foco en la evolucion de la
norma ISO/IEC 38500:2009.

e Las funciones espejo de este grupo de trabajo las asume también el GT25 de
AENOR a nivel espafiol.
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3. DEFINICION DEL AMBITO DE APLICACION DE ISO/IEC 20000-1

Una de las demandas de la industria de las TIC acerca de la norma ISO/IEC 20000 es la de
disponer de una ayuda, no s6lo acerca de cémo aplicar dicha norma en sus organizaciones,
sino también de si su organizacion es la adecuada para aplicarla.

Para cubrir esta demanda, JTC-1 desarroll6 un Informe Técnico (TR) -publicado en octubre
de 2009 como parte 3 de la norma ISO/IEC 20000- que sirve como guia para, por un lado,
evaluar la aplicabilidad de la norma a una organizacion proveedora de servicios de Tl y, por
otro, definir el &mbito de consideracién en el caso de requerir una certificacién otorgada por
una entidad certificadora.

Asi, teniendo en cuenta lo indicado, lo primero que debe responder un proveedor de
servicios a la hora de plantearse la adopcion de ISO/IEC 20000 es:

- Siquiere certificarse: “¢ Es aplicable la certificacion de la norma a mi organizacién?”
- “¢Cual es el ambito de aplicacién o consideracion de la norma en mi caso?”

Las siguientes secciones resumen los conceptos principales aportados por este TR al efecto
de poder responder a las preguntas anteriores.

3.1. APLICABILIDAD DE LA NORMA

La parte 1 de la norma ISO/IEC 20000 no establece diferenciacion de ningun tipo en funcién
del tipo de organizacibn que persigue su adopcion, de tal forma que los requisitos
planteados aplican tanto a grandes organizaciones como a pequefias; sin embargo, de sus
requisitos se pueden extraer condiciones para la adopciéon de un sistema de gestién de
servicios de Tl acorde con la norma, o dicho de otro modo, condiciones de aplicabilidad de
una potencial certificacion con respecto de la norma.

Un proveedor de servicios que pretende conseguir la certificacion en la norma ISO/IEC
20000-1 puede ser una organizacion entera o bien formar parte de otra mas grande. Sin
embargo, un sistema de gestién de servicios de Tl en el que el control de los procesos de
gestion esta distribuido entre mas de una entidad legal, no puede ser certificado.

De manera adicional, los dos puntos mas importantes que tiene que cumplir un proveedor
de servicios de Tl para que le sea aplicable la norma a efectos de una certificacion son:

- Todos los procesos recogidos en la norma deben estar implementados.

- El proveedor de servicios de TI mantiene el control de la gestion de dichos procesos.
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Una vez que el proveedor de servicios de Tl haya comprobado la aplicabilidad de la norma
ISO/IEC 20000-1 a su situacion, el siguiente paso sera, tal como se indica en la misma?,
establecer el ambito de consideracion para la aplicacion de la norma.

3.1.1. Control de la gestion

Hemos dicho que, para que la norma sea aplicable a un proveedor de servicios, dicho
proveedor debe tener el control de la gestion de todos los procesos incluidos.

Pues bien, para probar dicho control sobre la gestién, el proveedor debe demostrar que:

- Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicion de los procesos
considerados en la norma.

- Es responsable del cumplimiento de los procesos, aunque no es obligatorio que lleve
a cabo la ejecucién de los mismos.

- Dispone de evidencias de la ejecuciéon de los procesos de la horma.
- Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicién de los servicios de TI.

- Mantiene la total responsabilidad y control sobre la definicion del plan de gestién de
servicios de TI.

- Mantiene la total responsabilidad y control sobre la mejora continua de los servicios
de TI.

3.1.2. Influencia de los proveedores externos en la aplicabilidad de la
certificacion

La dependencia de proveedores externos para la provision de los servicios de Tl no significa
necesariamente la no aplicabilidad de la norma para un proveedor de servicios de Tl a
efectos de una posible certificacion. Siempre y cuando el proveedor de servicios de Tl pueda
demostrar que mantiene el control de la gestidbn de los procesos y servicios (ver punto
anterior), la norma -y una posible certificacion- sera aplicable.

No es objeto de esta guia entrar en el detalle de los posibles casos que se pueden dar en
cuanto a las relaciones con proveedores externos, y su influencia en la aplicabilidad de la
norma.

Se puede encontrar mas informacion en el TR mencionado al principio de este capitulo.

2 Clausula 4.1 de la norma: “Planificacion de la gestion del servicio (Planificar)”.
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3.2. AMBITO DE CONSIDERACION

Como se ha indicado en el punto anterior, la norma no establece distingos en funcion del
tipo o tamafio de la organizacibn proveedora de servicios de TI. Ahora bien, las
organizaciones proveedoras de servicios de Tl presentan caracteristicas organizacionales,
geograficas o incluso legales, que pueden variar también entre compafias pertenecientes a
una misma categoria. Esto significa que, de manera analoga, los sistemas de gestion de
servicios de Tl pueden ser diferentes en funcion de las caracteristicas mencionadas.

Consecuentemente, la definicion del ambito de aplicacion o consideracion respecto de la
adopcion de la norma constituye un aspecto critico a la hora de que una organizacion
proveedora de servicios de Tl decida marcarse el objetivo de adoptar ISO/IEC 20000.

Si ademas se considera la certificacion como parte de los objetivos de la organizacion, la
determinacion del &mbito de consideracién se hace mucho mas critico ya que recordemos
que en este caso la organizacion deberd mostrar evidencias de que cumple con los
requerimientos de la parte 1, debiendo demostrar, entre otras cosas, que:

- Los procesos incluidos en la norma estan implementados.
- Dichos procesos estan adecuadamente integrados.
- Tiene el control de la gestion de los procesos.

Por todo lo anterior, un proveedor de servicios de Tl debe definir claramente el ambito de la
gestiéon de servicios de Tl que se pretende incluir en la certificacion. A esta definicion se le
llama “declaracion de &mbito de aplicacion”.

Se incluyen a continuacion los aspectos a tener en cuenta para la definicion del ambito de
aplicacion de la norma.

3.2.1. Parametros del ambito de aplicacion
La declaracion de ambito de aplicacion debe considerar explicitamente, cuando menos:

- Qué éreas geograficas de la organizacion se incluyen (Ej.: Una oficina en concreto,
todo un pais, etc.)

- Qué unidades organizativas estan incluidas (Ej.: Todo el departamento de TI, una
unidad funcional especifica, etc.)

- Qué servicios estan considerados (Ej.: Todos los servicios de Tl prestados por la
organizacion, un unico servicio, etc.).

- Para qué clientes se considera la certificacion (Ej.: Un dnico cliente, todos los
clientes externos, grupo de departamentos de la compafiia, etc.)
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La estructura tipica de una declaracion de ambito de aplicacion es:

“El <servicio> provisto por <proveedor de servicios> a <cliente, incluyendo area geografica y
organizativa si es el caso> desde <sede o0 area geografica>".

3.3. EJEMPLOS DE APLICABILIDAD Y DE DECLARACION DE AMBITO
DE APLICACION

A continuacion se incluyen dos ejemplos ilustrativos de evaluacion de aplicabilidad y
declaracién de ambito de aplicacion de la norma. En el primero de ellos la norma si es
aplicable al proveedor de servicios, y en el segundo no.

3.3.1. Ejemplo 1

Un departamento interno es el Unico proveedor de los servicios de Tl en el cliente XYZ. El
proveedor de servicios internos ha adoptado las mejores practicas de gestion de servicios
para todos los servicios ofrecidos a otras unidades de negocio internas.

El proveedor de servicios mantiene el control de gestion de los procesos, de los servicios y
del plan de mejora de servicios, incluyendo todos los aspectos de su relacién con los
proveedores externos.

Aplicabilidad

¢,Puede definir este proveedor de servicios un dmbito que le permita conseguir la
certificacion ISO/IEC 20000?

La respuesta es si, una vez haya implementado todos los procesos incluidos en la
norma.

Definicion del ambito de aplicacién

En este ejemplo, muy sencillo, el cliente XYZ puede certificar su departamento
interno y su sistema de gestién de servicios de TI. El certificado ISO/IEC 20000
indicaria que el certificado se otorga al proveedor de servicios interno, y no a todo
XYZ.

Asi, la declaracion del &mbito de aplicacion podria ser:

“La provision de los servicios internos a XYZ por el departamento interno de XYZ”

3.3.2. Ejemplo 2

El proveedor de servicios interno del cliente ABC ha externalizado la gestiéon de la
infraestructura, para evitar tener que invertir en herramientas. Ademas, dicho proveedor ha
decidido no involucrarse en la gestion del proceso de gestion de la configuracion.
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Aplicabilidad

¢,Puede definir este proveedor de servicios un dmbito que le permita conseguir la
certificacion ISO/IEC 20000?

En este caso la respuesta seria no. El hecho de externalizar la gestion de la
infraestructura no es un impedimento en si mismo para no obtener la certificacion,
pero el no mantenimiento del control del proceso de gestion de la configuracion si, al
tratarse de un proceso incluido en la norma.
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4. PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE UN SGSTI

Una vez hemos comprobado que la norma ISO/IEC 20000-1 es aplicable a nuestra
organizacion y hemos delimitado el @mbito donde la queremos adoptar, el siguiente paso
consiste en planificar las mejoras necesarias para su adopcion.

Antes de empezar a implementar las mejoras en los procesos de gestion, necesitamos
asegurarnos de que contamos con las bases de lo que va a ser nuestro Sistema de Gestidn
de Servicios de Tl (SGSTI), y asegurarnos de que dichas bases cumplen con el objetivo de
un SGSTI, que es, segun recoge en su clausula 3 la parte 2 de la norma, “proveer un
sistema de gestidn, incluyendo politicas y un marco de trabajo para posibilitar una efectiva
gestién e implementacién de todos los servicios TI”".

Asi, lo primero que debemos conocer son los requerimientos que debe cumplir un sistema
de gestion para, posteriormente, planificar su adopcién como soporte fundamental en
nuestra gestién de servicios.

4.1. REQUERIMIENTOS DE UN SISTEMA DE GESTION

No se pretende en este capitulo detallar los requerimientos de la parte 1 de la norma
asociados al sistema de gestion, ni las correspondientes recomendaciones de la parte 2. Lo
que se pretende es explicar al lector el por qué de la importancia de implementar un sistema
de gestion y de fundamentarlo correctamente.

Los requerimientos que debe cumplir un sistema de gestibn se agrupan en tres areas:
responsabilidad de la direccion, requerimientos de la documentacién y competencia del
personal.

4.1.1. Responsabilidad de la direccion

La adopcion y pervivencia de un sistema de gestién en cualquier organizacion necesita el
compromiso de la direccidon de dicha organizacion. Esto es especialmente critico para la
adopcion de un SGSTI.

Dicho compromiso debera plasmarse en la designacién de un miembro de la alta direccién
como responsable de los planes de gestion del servicio de TI.

Esto quiere decir que el nivel de toma de decision requerido esta asegurado en todos los
casos. Esta es la forma de garantizar uno de los puntos ya indicados como imprescindibles
para demostrar el control de la gestion: disponer de la autoridad suficiente para exigir el
cumplimiento de los procesos, ademas de asegurar igualmente la asignacion de personas
de la organizacién para el control y propiedad de los procesos que se utilicen.
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4.1.2. Requerimientos de la documentacion

Una organizacion que se esté planteando implementar un sistema de gestion, debe tener
previsto como gestionar la documentacion® (incluyendo los registros que evidencian el
cumplimiento de los requisitos) asociada. Si ademas se esta buscando la certificacion,
donde se pediran evidencias de cdmo se cumplen los requerimientos, el establecimiento de
un proceso de gestion de la documentacion se hace imprescindible.

Implementando y haciendo cumplir este proceso nos aseguramos que la documentacion
necesaria para nuestro sistema de gestion se crea y gestiona adecuadamente.

Finalmente, al igual que en el punto anterior, si volvemos al pilar central de un SGSTI que
representa mantener el control de la gestidn, una correcta gestién de la documentacién nos
permitira demostrar que se poseen evidencias de la ejecucion de los procesos.

4.1.3. Competencia, concienciacion y formacion

Un sistema de gestién adecuado debe asegurarse de que todas las personas que ostentan
un rol dentro de la gestion de servicios tienen las competencias adecuadas para dicho rol.

Para ello, se necesitara definir las habilidades y aptitudes necesarias para desempefiar cada
rol incluido en nuestro SGSTI.

Una vez definidos los roles adecuadamente, la organizacién debera asegurarse de que las
personas asighadas poseen las habilidades requeridas, que se les proporciona la formacién
necesaria y se les comunica adecuadamente todo lo que necesitan saber para ejercer su rol,
Yy que se les expone a las experiencias adecuadas para conseguir el suficiente nivel de
competencia.

4.2. PLANIFICAR E IMPLEMENTAR GESTION DE SERVICIOS DE TI

Al hablar de los principios y objetivos de la norma ISO/IEC 20000 introdujimos el ciclo de
calidad PDCA como la base de la gestion de un proceso o servicio. Pues bien, el mismo
ciclo se debera aplicar a la adopcion de la gestion de servicios de Tl. De la misma manera,
seguiremos aplicando dicho ciclo a la posterior gestion del SGSTI adoptado al efecto de
asegurar la mejora continua del mismo.

Los siguientes puntos recogen los aspectos mas destacados de cada una de las fases del
ciclo, aplicado a la implementacion de la gestion de servicios.

3 Se entiende por documentacion tanto la informacién propiamente dicha, como el soporte elegido para
contenerla.
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4.2.1. Planificar la gestién de servicios de Tl (Planificar)

En esta fase es donde se genera el plan de adopcion de la gestion de servicios de Tl, como
minimo debera considerar:

- Alcance: aqui debemos aplicar lo desarrollado en el capitulo anterior
correspondiente a la definicion del ambito de aplicacion de la norma, ya que nuestro
SGSTI deberé cubrir, al menos, el alcance que pretendemos dar a la adopcion de la
norma.

- Enfoque: donde consideraremos qué aproximacion se adecua mejor a las
caracteristicas de nuestra organizacion, segun el alcance establecido, para adoptar
la gestidn de servicios de TI.

4.2.2. Implementar la gestion de servicios de Tl (Hacer)

En esta fase se debe ejecutar el plan disefiado en la fase anterior de planificacion, teniendo
siempre en cuenta el objetivo final, que es aumentar el nivel de calidad de la prestacion de
nuestros servicios de Tl y, una vez aumentado, consolidarlo. Es decir, una vez adoptada la
gestion de servicios de Tl, hay que mantenerla.

4.2.3. Verificar la gestion de servicios de Tl (Verificar)

El objeto de esta fase es comprobar, a través de la monitorizacién, medicion y revision del
SGSTI adoptado, que los objetivos que se querian conseguir con su implementacion se
estan cumpliendo.

El resultado més tipico de esta fase son las acciones de mejora a incluir en el Plan de
Mejora del Servicio de TI.

4.2.4. Mejora continua de la gestidon de servicios de Tl (Actuar)

Finalmente, el ciclo de la mejora continua se cierra con la fase de actuaciéon. En esta fase es
donde se planifican las mejoras detectadas en la fase anterior de Verificacion, e introducidas
en el Plan de Mejora del Servicio de TI.

Ademas de la revision de los resultados de la implementacion, otra forma de ayudar al
objetivo final de mejorar la eficacia y eficiencia de la gestibn de servicios de TI, es la
adopcion de politicas y mecanismos de identificacion de areas de mejora en los que
participen todas las personas involucradas en la gestion de servicios de TI.
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5. IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE
SERVICIOS DE TI

En el capitulo anterior hemos visto cuéales son las bases de un sistema de gestion de
servicios de Tl y la metodologia recomendada para adoptarlo y aplicarle la mejora continua:
el ciclo de calidad PDCA.

Una vez sentadas estas bases, que servirdn de guia para nuestra gestion de servicios de TI,
el siguiente paso es plantearnos como vamos a implementar los procesos en si para la
gestidon de los servicios de TI; procesos que, a su vez, nos permitirdn cumplir con la norma
ISO/IEC 20000.

En las siguientes secciones se introducen:

- Dos conjuntos de mejores practicas que nos ayudaran a cumplir los requerimientos
de la norma: la propia parte 2 de la norma e ITIL®

- Un marco de desarrollo e implementacién de arquitecturas empresariales, como
método de aproximacion estructurada a la adopcion de mejores practicas.

5.1. INTRODUCCION A ISO/IEC 20000-2 E ITIL

Tal como se recoge en la introduccion de esta guia, si bien la parte 1 de la norma consta de
los requerimientos en si que debe cumplir un sistema de gestion de servicios de TI, la parte
2 recoge un conjunto de mejores practicas que pueden servir de ayuda para conseguir la
conformidad con la parte 1.

En este sentido, ISO/IEC 20000 comparte origenes con la libreria de mejores practicas de
gestion de TI, publicada por la Oficina de Comercio del Gobierno Britanico (OGC) bajo el
nombre de ITIL, que son las siglas de Information Technology Infrastructure Library
(Biblioteca de Infraestructura de TI).

En concreto, ISO/IEC 20000, si bien existen diferencias, esta muy alineada con la version 2
de ITIL (ITIL v2), lo que hace que el conjunto de mejores practicas planteadas por ITIL
pueda servir como guia complementaria a la propia ISO/IEC 20000-2 para conseguir la
conformidad con ISO/IEC 20000-1.

Asi, adoptar las mejores practicas recogidas en estos dos conjuntos, si bien no es
equivalente a conseguir la conformidad con ISO/IEC 20000-1, es definitivamente uno de los
mejores caminos para conseguirlo.

A continuacién se recogen las comparaciones, por un lado, entre la parte 1y 2 de la norma
y, por otro, entre dicha parte 1 e ITIL v2. La primera pretende ilustrar las diferencias entre lo
gque son requerimientos de una norma y un conjunto de mejores practicas
(recomendaciones), y la segunda, aun introduciendo las diferencias en la estructura de
ambas, el mencionado alineamiento de la norma con ITIL.
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Ambas partes de la norma comparten estructura -tienen el mismo indice-, consideran los
MisSmMos procesos y con los mismos objetivos para cada uno de ellos.

La diferencia principal radica en la naturaleza del contenido de cada una: mientras la parte 1
contiene requerimientos (debe), la parte 2 contiene recomendaciones (deberia).

En la siguiente tabla se incluyen algunos ejemplos en los que se puede observar esta
diferencia (esta tabla no pretende ser exhaustiva).

3.1 Responsabilidades
de la direccién

4.3 Monitorizacion,
medicidn y revision

6.1 Gestién del nivel de
servicio

7.2 Gestion de
relaciones con el
negocio

Tabla 2. ISO/IEC 20000: parte 1 frente a parte 2

Establecer las politicas

Comunicar

Cumplir los requisitos del cliente
Designar un miembro de Ia
direccion como responsable de los
servicios

Proveer recursos

Gestionar los riesgos

Llevar a cabo revisiones

Aplicar métodos adecuados para la
monitorizacion y medicion de los
procesos de gestion del servicio

Acordar el conjunto total de los
servicios que seran provistos

Crear SLA

Reunirse, al menos una vez al afno,
para la revision del servicio

Debe existir un
reclamaciones

proceso de

Identificar un responsable senior

Poner el rol de responsable senior al frente de
los recursos designados

Apoyar al responsable senior
cumplir sus decisiones

para hacer

Planificar e implementar la supervision, la
evaluacion y el analisis del servicio, los
procesos de gestion del servicio y los sistemas
asociados

Todos los servicios deberian definirse en un
catalogo de servicios

Contenido minimo que deberia tener un SLA

Realizar revisiones del servicio, al menos
anualmente y antes y después de cambios
importantes

Acordar un procedimiento formal de
reclamaciones que elimine cualquier
ambigledad sobre qué constituye una

reclamacion y como deberia ser gestionada

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000

29



1§ GosiErND

8.3 Gestion del
problema

9.1 Gestion de la
configuracién

5.1.2.

MINISTERIO
DE INDUSTRIA TURISMO
¥ COMERCIO

Identificar, minimizar y evitar el
impacto de los incidentes y de los

problemas

Instituto Nacional
de Tecnologlas
de la Comunicacién

Clasificar los incidentes para ayudar a
determinar las causas de los problemas

Registrar todos los errores conocidos

Acciones preventivas para reducir

los problemas potenciales

Visién integrada
planificacion de
cambio y de la configuracion

para

Politica que defina cuando existe

un elemento de configuracion

ISO/IEC 20000-1 e ITIL v2

la
la gestion del

La gestion de la configuracion deberia
planificarse e implementarse con la gestion de
cambios y de versiones

Plan actualizado de gestion de la configuracion
(con contenidos recomendados)

ITIL es un conjunto de mejores practicas aceptadas generalizadamente en el &mbito de las
TI. Por sus origenes e historia, ISO/IEC 20000 esta alineado con ITIL v2.

La tabla que se muestra a continuacién recoge, dentro del alineamiento de ambas partes,
las principales diferencias entre la norma y las mejores practicas.

General

SGSTI

Tabla 3. ISO/IEC 20000-1 frente a ITIL

Es un estandar

Se recoge en pocas paginas

Consta de frases muy concisas que
definen los requerimientos

Se debe cumplir con todos los
requerimientos  para  conseguir la
certificacion

Existe una seccion dedicada a los

requerimientos de un SGSTI

La planificacion e implementacion de la
gestiéon del servicio se basa en el ciclo
PDCA

Son mejores practicas recomendadas para la
gestion de servicios de TI

Consta de varios libros

Incluye material adicional y ejemplos que ayudan
a la implementacion de las mejores practicas

Se debe adaptar a las circunstancias de cada
organizacion

No se define un SGSTI como tal.

La planificacion de la implementacion de la
gestién del servicio se basa en el ciclo de mejora
continua: cual es la visiébn, dénde estamos
ahora, donde queremos estar, como llegamos a
donde queremos estar, como comprobamos que

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000

30



5 GOBERNO

Provisién
servicio

Soporte al
servicio

5.2.

MINISTERIO
DE INCUSTRIA, TURISMO
¥ COMERCIO

Instituto Nacional
de Tecnologlas
de la Comunicacién

hemos llegado, cémo mantenemos el impulso

Gestion del nivel de servicio incluye los informes

Gestion de la disponibilidad y Gestion de la
servicio son dos procesos

La Gestion financiera incluye los presupuestos,
la contabilidad y, opcionalmente, el cobro de los

En el libro ICT Infrastructure Management and
se consideran los
aspectos tecnoldgicos de la gestion de servicios

La planificacion e implementacion de servicios
nuevos o modificados es parte de la Gestion de

de Los procesos de Gestion del nivel de
servicio e Informes del servicio son dos del servicio como parte del mismo
procesos distintos
Gestion de la continuidad y de la
disponibilidad del servicio es un solo continuidad del
proceso distintos
Solo considera los presupuestos y la
contabilidad como parte de la gestion
financiera servicios
No se incluye la funcién Service Desk Si incluye la funcién Service Desk
No se tiene en cuenta la gestién de la
tecnologia Application Management
Planificacion e implementacién de
servicios nuevos o modificados es una
seccion independiente cambios y Gestion de la entrega
METODO DE ADOPCION DE MEJORES PRACTICAS

Tal como hemos dicho, la forma mas aconsejable de implementar ISO/IEC 20000-1 es a
través de la adopcion de mejores practicas.

De todo lo dicho anteriormente, también se desprende que acometer una iniciativa de estas
caracteristicas es una tarea compleja y, en muchos casos, novedosa para la organizacion.

Por otro lado, la adopcion de mejores practicas en la organizacion de Tl tiene sentido desde
el punto de vista del valor que pueda aportar al negocio.

Asi, para asegurarnos, tanto de que la solucion implantada tiene todas las caracteristicas
deseadas como de que aporta valor al negocio, necesitamos una aproximacion estructurada
gque permita integrar las perspectivas de todos los involucrados en la misma (negocio y TI).

5.2.1.

Arquitectura como nexo de unidn entre negocio y TI

La arquitectura es un medio para recoger los acuerdos alcanzados para la sincronizacion de
los entornos de negocio y de TI.

La arquitectura de una solucion especifica:
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- Las propiedades esenciales de la solucion (como cubrir las necesidades detectadas)

- Las restricciones estructurales de la solucion (modelos, estandares, componentes,
relaciones)

- El criterio para la toma de decisiones (valores, prioridades, principios)

La arquitectura trata los elementos esenciales de la solucién (personas, procesos,
tecnologia) y sus relaciones:

- Impulsores y objetivos del negocio, para dotar del contexto de negocio a la solucién

- Principios, para proporcionar un contexto de toma de decisiones durante la vida de la
solucion

- Modelos, para identificar los componentes y sus relaciones

- Estandares, para proporcionar interoperabilidad y modularidad

5.2.2. Una aproximacion a la arquitectura de la solucion: TOGAF

The Open Group, un consorcio neutral tanto desde el punto de vista de proveedores como
tecnologico, a través de su Architecture Forum, ha desarrollado y mantiene TOGAF™ (The
Open Group Architecture Framework), un marco para la ayuda en la aceptacion, produccion,
uso y mantenimiento de arquitecturas.

Este marco de trabajo puede usarse para un amplio espectro de arquitecturas empresariales
y, dependiendo de los casos particulares de aplicacion, puede ser complementado con otros
marcos de mejores practicas.

La principal aportacion de TOGAF™ es el método para el desarrollo de una arquitectura
alineada con las necesidades de negocio y que las satisfaga.

TOGAF™ cubre el desarrollo de cuatro tipos de arquitecturas:

- De negocio: estrategia de negocio, gobierno, organizacion y procesos clave de
negocio.

- De datos: estructura de los datos logicos y fisicos de una organizacién, y recursos
para la gestién de los datos.

- De aplicacion: modelo para el despliegue de aplicaciones, sus interacciones y sus
relaciones con los procesos de negocio.

- De tecnologia: capacidades de hardware y software necesarias para el desarrollo de
los servicios de negocio, datos y aplicaciones.
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5.2.2.1. Estructura de TOGAF™

Como hemos dicho, la principal aportacion de este marco de arquitecturas es el método
(ADM: Architecture Development Method).

El ADM describe paso a paso como desarrollar una arquitectura que derive de las
necesidades de negocio, para satisfacerlas. El método incluye las fases del desarrollo de
una arquitectura, asi como una descripcion detallada de cada una de ellas, en términos de
objetivos, aproximacion, entradas, pasos y salidas.

Ademas del ADM, TOGAF™ incluye también material adicional complementario:
- Técnicas y pautas para la aplicacion del ADM.

- Contenidos del marco de arquitectura: artefactos, bloques, meta-modelo, elementos
a entregar, etc.

- Taxonomia y herramientas para categorizar y almacenar los resultados de las
actividades relacionadas con la arquitectura.

- Dos modelos de referencia: el Technical Reference Model, y el Integrated Information
Infrastructure Reference Model.

- Marco de capacidades: organizacién, procesos, roles y responsabilidades necesarios
para las actividades relacionadas con arquitectura empresarial.
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6. APROXIMACION INCREMENTAL EN TRES FASES

Segun ISO/IEC 20000-1:2005, para lograr la conformidad con la norma hay que cumplir
todos los requerimientos de la misma.

Esta exigencia, para muchas organizaciones, puede significar una inversion importante, que
haga que no sean justificables los objetivos perseguidos con su adopcion. Por otro lado,
también hay que tener en cuenta el impacto organizacional que la adopcién supone.

Asi, una aproximacion incremental a la adopcion de ISO/IEC 20000-1 facilitara su adopcion,
ofreciendo a la organizacibn unos pasos intermedios que, por un lado, le permitan
comprobar que la adopcion de la norma va por buen camino y, por otro, ir incorporando las
mejores practicas de una manera estructurada.

Para cubrir esta demanda, ISO e IEC asignaron al grupo de trabajo JTC1 SC7 WG25 la
tarea de elaborar un TR donde se incluyera un ejemplo de aproximacion incremental
(ISO/IEC TR 20000-5).

6.1. MODELO DE ADOPCION

La aproximacion incremental es, basicamente, una adopcién por fases secuenciadas en el
tiempo. Las fases se proponen de manera que se implementen los requerimientos de forma
estructurada y teniendo en cuenta la realidad del dia a dia de una organizacién de TI.

Es importante destacar que la aproximacion inicial, I6gicamente, no varia mucho de la que
se tomaria en el caso de acometer la adopcion de la norma completa. Los siguientes puntos
describen los pasos recomendados para la adopcién incremental.

6.1.1. Aplicabilidad y ambito

Tal como se explica en el capitulo 3 de esta guia, las dos primeras preguntas que debe
hacerse un proveedor de servicios a la hora de plantearse la certificacion son:

- Siquiere certificarse: “¢ Es aplicable la certificacion de la norma a mi organizacién?”
- “¢Cual es el ambito de aplicacién o consideracion de la norma en mi caso?”

Asi, lo primero que hay que hacer es decidir el &mbito en el que se va aplicar la norma (ver
capitulo 3 para mas detalles).

En el caso de una adopcion por fases, es posible que se considere ampliar el ambito
inicialmente considerado una vez finalizada, por ejemplo, la primera fase. Esta guia
considera a todos los efectos que el ambito ho cambia durante la adopcion de las tres fases.

Si lo que se pretende es, una vez implementada la norma completa en un ambito reducido,
ampliar dicha adopcion, la manera mas facil de hacerlo suele ser volver a aplicar la
aproximacion incremental al nuevo ambito.
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6.1.2. Evaluacién inicial

Para saber qué tenemos que hacer para adoptar la norma, primero debemos evaluar dénde
estamos con respecto al cumplimiento de los requerimientos de la misma, dentro del &mbito
definido en el paso anterior.

En la evaluacion hay que tener en cuenta todos los aspectos de un SGSTI recogidos en la
norma y comentados anteriormente.

6.1.3. Compromiso de la direccién

Como ya se ha indicado en los capitulos anteriores el compromiso de la direcciéon con la
adopcion del SGSTI es un requisito de obligado cumplimiento, no so6lo porque lo indica la
norma de manera explicita, sino porque sin ese compromiso se pone en serio riesgo de
fracaso la iniciativa de adopcién en si misma y cualquier iniciativa de este tipo.

Un mecanismo muy recomendable para facilitar la consecucién del compromiso de la
direccién es la elaboracion de un caso de negocio, donde se especifiquen los objetivos, la
intencion y forma de certificacion, el &mbito propuesto, la mejora prevista en los servicios,
impacto en la organizacion, beneficios esperados, etc.

6.1.4. Establecimiento de una estructura de proyecto

La adopcion de mejores préacticas en general, o de la norma ISO/IEC 20000-1 en particular,
debe acometerse utilizando técnicas de gestion de proyectos, asegurandonos de que se
dispone de:

- El patrocinador adecuado para el proyecto (compromiso de la direccién).
- Los organos de gobierno adecuados.

- El equipo de proyecto adecuado.

6.2. VISION GENERAL DE LAS TRES FASES

Se presentan a continuacion los objetivos y principales caracteristicas de las tres fases
definidas en esta aproximacion incremental.

6.2.1. Objetivos y actuaciones de cada fase

En la siguiente tabla se recogen los objetivos que se establecen para cada fase de la
aproximacion incremental asi como el conjunto de actuaciones requeridas, a alto nivel.
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politicas de gestion.

Generacion de la
documentacion.

Determinacion de roles y
responsabilidades.

5. Arranque de la Gestion del
Servicio (clausula 4 de Ila
normay):

6.2.2.

Planificacion de la gestion
del servicio de TI: alcance,
objetivos, procesos (y su
soporte), roles, métricas y
medidas, etc.

Implementacion de la
Gestion del Servicio de TI:
dotacion de  recursos
(econémicos y humanos),
documentacion, gestion,
coordinacion y
seguimiento.

con el Negocio.

Gestion de
Suministradores

4. Completar la adopcion de los
Procesos de Control (clausula
9 de la norma):

Gestion de la
Configuracion.

5. Ampliacién de la Gestién del
Servicio (clausula 4 de la
norma):

Aplicacion de métodos de
monitorizacién y revision
del comportamiento en la
gestiéon del servicio de TI
(Verificar).

Caracteristicas de cada fase

UL N2 ) inreco

Instituto Nacional
de Tecnologlas

prestacion (Actuar).

SGSTI completado.

de la Comunicacién

De acuerdo con lo indicado como objetivos para cada una las fases de aproximacion
incremental propuesta, la siguiente tabla recoge las principales caracteristicas o sub-
objetivos para cada fase.
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fuente de informacién para la
adecuada toma de decisiones
en la gestion del servicio de
TI.

e Dispone de un SGSTI
ampliado (verifica su
comportamiento) para la
prestacion de Servicios de TI.
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7.

GLOSARIO

Acuerdo de nivel de servicio (SLA — Service Level Agreement): acuerdo entre un
proveedor de servicio y un cliente. EI SLA describe el servicio IT, documenta los
objetivos de nivel de servicio, y especifica las responsabilidades del proveedor de
servicios y del cliente.

Arquitectura: la estructura de un sistema o servicio IT, incluyendo las relaciones de
componentes y el entorno. La arquitectura también incluye los estandares y guias
gue guian el disefio y evolucién del sistema.

Calidad: capacidad de un producto, servicio o proceso de proporcionar el valor
pretendido.

Configuracion: término genérico usado para describir un grupo de items de
configuracién que funcionan de forma conjunta para entregar un servicio IT, o una
parte reconocible de un servicio IT. La configuracion se usa también para describir el
establecimiento de parametros de uno o mas CI.

Disponibilidad: capacidad de un item de configuracion o un servicio IT de realizar
las funciones acordadas cuando se requiere. La disponibilidad se determina por la
fiabilidad, capacidad de mantenimiento, capacidad de dar servicio, rendimiento y
seguridad. La disponibilidad se calcula normalmente como un porcentaje. Este
célculo se basa con frecuencia en el tiempo de servicio acordado y el tiempo de
inactividad.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad. Dirigir y controlar una organizacion en
relacién a la calidad incluye generalmente el establecimiento de la politica y los
objetivos de calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

Gestidn de servicios: conjunto de capacidades organizacionales para proveer valor
a los clientes en forma de servicios.

Mejores practicas: método superior o practica innovadora que contribuye a la
mejora de rendimiento en una organizacion bajo un contexto dado, normalmente
reconocido como el mejor por otras organizaciones similares.

Nivel de servicio: logro objetivo y medido contra uno o mas obijetivos de nivel de
servicio. Este término se usa a veces de forma informal para referirse a objetivo de
nivel de servicio.

Service desk: punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Un
service desk tipico gestiona incidencias y peticiones de servicio, y también maneja
comunicacion con los usuarios.

Guia de Aproximacioén Incremental a ISO/IEC 20000 40



Instituto Nacional

GOBIERNO MINISTERIO -
ﬁﬁ e gmmmeee )\ JCLM2CL )'“Te°° e i

- Servicio: un medio de entregar valor a los clientes facilitandoles los resultados que
quieren conseguir sin que tengan la propiedad de costes y riesgos especificos.
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8. ACRONIMOS

BSiI: British Standards Institution (Institucion BritAnica de Normalizacién)
IEC: International Electrotechnical Commission (Comision Electrotécnica Internacional)

ISO: International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Normalizacion)

IT: Information Technology (Tecnhologias de la Informacion)

ITIL: Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de TI)
itSMF: IT Service Management Forum (Foro de la gestién de servicios de TI)
JTC: Joint Technical Committee (Comité técnico conjunto)

OGC: Office of Government Commerce (Oficina de Comercio del Gobierno)
PDCA: Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

SGSTI: Sistema de Gestion de Servicios de Tl

SLA: Service Level Agreement (Acuerdo de nivel de servicio)

TI: Tecnologias de la Informacion

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

TOGAF: The Open Group Architecture Framework

TR: Technical Report (Informe Técnico)

UNE: Una Norma Espafiola

WG: Work Group (Grupo de trabajo)
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