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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),
basédndose 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 techologias 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 participacion
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 formacion 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 Marzo 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 Espafia.

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 wun 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 informacion sobre la construccién de documentos PDF accesibles puede consultar la guia disponible en la
seccion Accesibilidad > Formacién > Manuales y Guias de la pagina http://www.inteco.es.
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AVISO LEGAL

- 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.

-  CMMI® es una marca registrada en la Oficina de Marcas y Patentes de EEUU por la
Universidad Carnegie Mellon.

Todas las demas 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 ningdn 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
implicacién 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 comprensidén, adaptacién y divulgacién de las
disciplinas, metodologias, estandares y normas presentes en el ambito de la calidad del
software.
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1. INTRODUCCION

Esta guia constituye un material de divulgacion del estandar ISO/IEC 20000, asi como de la
relacion con ITIL en el contexto de la gestion de servicios y de esta Ultima con CMMI.

La informacion recogida en esta guia puede servir como material complementario a los
proveedores de servicios de Tl que se estén planteando la implementacion de la norma
ISO/IEC 20000-1.

En la primera parte se presenta el escenario de certificacion en ISO/IEC 20000 de un
proveedor de servicios de TI, desde la preparacion previa, pasando por la implementacion
de la norma con vistas a la certificacion, la obtencion de la misma y, una vez obtenida, su
validez y renovacion.

En la segunda parte se profundiza en la relacion entre ISO/IEC 20000 e ITIL v2 y las
aportaciones del estandar a la libreria de mejores préacticas, recogidas en su version 3.

Finalmente, en la tercera parte se recoge la relacion entre ITIL y CMMI, y su posible
aplicacion para establecer puntos de contacto entre los procesos propuestos por uno y otro.

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacion entre CMMI e ITIL 9
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2. CERTIFICACION EN ISO/IEC 20000

Una vez que un proveedor de servicios de Tl ha decidido obtener la certificacion en ISO/IEC
20000-1, debera seguir una serie de pasos para lograr su objetivo.

Para empezar, el proveedor de servicios debe elegir un esquema de certificacion y una
entidad certificadora registrada que, tras realizar la correspondiente auditoria, emita este
certificado.

El siguiente paso es implementar las mejoras necesarias en su SGSTI para cumplir con los
requerimientos de la norma. Siendo el objetivo final la certificacion, conviene tener en cuenta
en esta fase que, entre otras cosas, en la auditoria final se solicitardn evidencias del
cumplimiento con los requerimientos.

Finalmente, la certificacion efectiva se consigue a través de la auditoria en si. Una vez
conseguida la certificacion, y dependiendo del esquema elegido, ésta tiene un plazo de
validez determinado. Una vez agotado el plazo, el proveedor debera revalidar su
certificacion.

2.1. PREPARACION PREVIA

Obtener una certificacién ISO/IEC 20000-1, independientemente del esquema elegido, es
una tarea que va a requerir, con casi total seguridad, un esfuerzo importante por parte de la
organizacion objeto de la misma.

Por este motivo, es importante que el proveedor de servicios que busque la certificacion se
prepare adecuadamente para conseguirla.

Seguir estas recomendaciones previas ayudara a asegurar que los pasos se dan en la
direccion correcta, y que los esfuerzos dedicados obtienen finalmente el resultado esperado.

2.1.1. Esquema de certificacion

En primer lugar, hay que decir que no existe un esquema “oficial” de certificacion en ISO/IEC
20000-1; ya que ISO, como organizacién, no emite certificados de cumplimiento de las
normas que publica y mantiene.

La certificacion de cumplimiento de una norma internacional como ISO/IEC 20000-1 la
proporcionan las Entidades de Certificacion; estas entidades, a su vez, son acreditadas por
la Entidad de Acreditacién de su ambito nacional, acreditacion otorgada de acuerdo a los
requerimientos para las entidades de evaluacién y certificacion de sistemas de calidad
recogidos en la norma EN ISO/IEC 17021.

Segun ENAC (Entidad Nacional de Acreditacién): “La acreditacion es la herramienta
establecida a escala internacional para generar confianza sobre la actuacioén de un tipo de
organizaciones muy determinado que se denominan de manera general Organismos de

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 10
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Evaluacién de la Conformidad y que abarca a los Laboratorios de ensayo, Laboratorios de
Calibracion, Entidades de Inspeccion, Entidades de certificacion y Verificadores
Ambientales”.

Tabla 1. Ejemplos de Entidades de Acreditacion y Certificacion

Ejemplos de Entidades de Acreditacion | Ejemplos de Entidades de Certificacion

nacionales acreditadas

ENAC: Entidad Nacional de Acreditacion AENOR: Asociacién Espafiola de
(Espafia) Normalizacion y Certificacion, acreditada por
ENAC

UKAS: United Kingdom Accreditation BSI: Bristish Standards Institution,
Service (Reino Unido) acreditada por UKAS

2.1.1.1. Esquema de Certificacion ISO/IEC 20000 de itSMF UK

Uno de los esquemas de certificacién ISO/IEC 20000-1 mas aceptados a nivel internacional
es el esquema del itSMF UK, (IT Service Management Forum United Kingdom) el Foro de
Gestion de Servicios de Tl de Reino Unido.

Las Entidades de Certificacién que lo desean, pueden solicitar su registro en el esquema de
certificacion de itSMF UK (dichas entidades deberan haber sido previamente acreditadas por
su Entidad de Acreditacion nacional). Una vez itSMF UK aprueba dicho registro, pasan a ser
RCB (Registered Certification Body).

Es importante decidir qué esquema de certificacion vamos a seguir, e involucrar a la entidad
elegida para la certificacién, antes de empezar con la evaluacién e implementacion de las
mejoras necesarias para certificarse en la horma.

2.1.2. Esquema de cualificacion

De la misma manera que existen distintos esquemas para la certificacion de una
organizacion en ISO/IEC 20000-1, existen distintos esquemas de cualificacién en ISO/IEC
20000 para individuos.

Un Proveedor de Formacion Acreditado (ACP en sus siglas inglesas) es una organizacion
acreditada por el propietario del esquema de cualificacion correspondiente, para
proporcionar formacion acorde a su esquema.

La formacion en ISO/IEC 20000 suele estar orientada hacia uno de los tres perfiles
siguientes.

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 11
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- Consultor: cualificado para ayudar a los proveedores de servicios a implementar la
norma con vistas a una potencial certificacion.

- Auditor: cualificado para evaluar el adecuado cumplimiento de los requisitos de la
norma por parte de un proveedor de servicios.

- Formador: cualificado para formar a consultores y auditores de ISO/IEC 20000.

2.1.2.1. Esquema de Cualificacion ISO/IEC 20000 de itSMF UK

De nuevo, uno de los esquemas de cualificacién en ISO/IEC 20000-1 mas aceptados a nivel
internacional es el esquema del itSMF UK.

El esquema de cualificacion de itSMF UK proporciona dos tipos de certificacion personal en
la norma:

- ISO/IEC Consultant Certificate

- ISO/IEC Auditor Certificate

2.1.3. Preparacion para la certificacion

Una vez un proveedor de servicios ha tomado la decisidén de intentar obtener la certificacion
en ISO/IEC 20000-1, deberia seqguir los siguientes pasos:

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 12
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Figura 1. Preparacion para la certificacion
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- Elegir un esquema de certificacion, en base a la aceptacion de dicho esquema en el
entorno del proveedor de servicios.

- Elegir una Entidad de Certificacion, a la que conviene involucrar desde el principio,
empezando por contar con la misma para la eleccién del ambito de la certificacion.

- Confirmar el ambito de la certificacion (ver capitulo 3 de la guia “Guia de
Aproximacion Incremental a ISO/IEC 20000").

- Hacer una evaluacion inicial de la situacion del SGSTI a certificar para determinar las
mejoras necesarias para la obtencion de la certificacion (es recomendable contar con
la ayuda de un consultor).

- Crear (si no existe ya) un Plan de Mejora del Servicio e introducir en el mismo las
mejoras a implementar.

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 13
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- Realizar revisiones periddicas del progreso hacia la certificacion (es recomendable
contar con la ayuda de un auditor).

- Planificar la auditoria formal.

2.2. IMPLEMENTACION DE LA NORMA

Esta seccion se centra en como un proveedor de servicios deberia plantearse la
implementacién en si de las mejoras necesarias para cumplir con los requerimientos de
ISO/IEC 20000-1.

Implicaciones

En primer lugar, es importante entender las implicaciones que acometer un proyecto de este
tipo tiene para todos los participantes en el mismo.

Para ello, el proveedor de servicios deberia empezar por obtener la documentacion
relacionada (ISO/IEC 20000 Parte 1y Parte 2, libros ITIL, etc.) y analizar su contenido para
entender las implicaciones que tendra, no so6lo en su organizacion, sino también en la
organizacion a la que provee servicios.

Normalmente, el proveedor de servicios necesitard ayuda para realizar este analisis, y aqui
es donde puede ser de gran ayuda la colaboracién de consultores o incluso consultar con
organizaciones similares que ya hayan pasado por esta experiencia.

Compromiso de la alta direccién

Una vez entendidas las implicaciones y evaluado qué acciones deberia realizar el proveedor
de servicios para obtener la certificacion, y antes de empezar a elaborar un plan, se debe
obtener el compromiso de la alta direccion.

Cuando se habla de implementar ISO/IEC 20000, se habla de cambios que van a afectar,
entre otras cosas, a la propia organizacion. Para poder impulsar adecuadamente estos
cambios se va a necesitar todo el apoyo de la alta direccion.

Visidn, objetivos, plan

Finalmente, se necesita establecer qué es lo que se quiere conseguir, desde el punto de
vista de los beneficios para nuestra organizacion.

Asi, se recomienda establecer una visién para el proveedor de servicios, alineada con los
objetivos de alto nivel del negocio; es decir, qué papel juega el proveedor de servicios en la
consecucion de los objetivos de negocio.

Una vez acordada la vision, y basandose en la situacién actual, se deben acordar los
objetivos concretos (medibles) a conseguir y desarrollar un plan para hacerlo. La
certificacion en ISO/IEC 20000-1 es en este caso, mas que un objetivo en si misma, una

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 14
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verificacion de que se han realizado los pasos correctos para conseguir los objetivos
propuestos.

En este punto, el método de adopcién de mejores practicas descrito en el capitulo 5.2 de la
guia “Guia de Aproximacién Incremental a ISO/IEC 20000”, puede ser de gran ayuda para
asegurar el alineamiento de los objetivos del proveedor de servicios de Tl con los del
negocio.

2.2.1. Generar evidencias: documentos y registros

Durante la implementacién de la norma se debe tener en cuenta que, en la auditoria de
certificacion se va a solicitar evidencias de que se cumplen los requerimientos de la misma.

Entre las evidencias que se pueden mostrar a un auditor, las mas comunes son los
documentos y los registros.

2.2.1.1. Documentos

En los documentos se dice lo que se va a hacer, por adelantado. Indican intencién, y
proporcionan el marco de cdmo se va a realizar el trabajo.

Ejemplos de documentos de un SGSTI son:
- La definicién del proceso de gestidon de problemas.
- La descripcion de roles y responsabilidades.

2.2.1.2. Registros

Los registros son la prueba de lo que se ha hecho, y pueden estar en diferentes tipos de
repositorios, con diferentes formatos y estilos.

Ejemplos de registros en un SGSTI son:
- Elregistro de una incidencia.

- El acta de una reunién del comité de cambios.

2.2.2. Plan de Mejora del Servicio

Una de las herramientas mas utiles para la adopcién de mejores préacticas es el plan de
mejora del servicio. Se recomienda crear y gestionar un plan de mejora del servicio desde el
principio del proyecto de implementacién de la norma.

Este plan deberia ser el resultado de:

- Las mejoras identificadas durante la fase de andlisis de la situacion actual.

Guia de Gestion de Servicios en ISO/IEC 20000 y Relacién entre CMMI e ITIL 15
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- La priorizacidon de estas mejoras y el acuerdo de acciones para implementarlas.
- La planificacion de las acciones acordadas de acuerdo a los plazos, recursos, etc.
- Lainclusion de acciones de mejora identificadas durante la fase de proyecto.

Disponer de este plan, debidamente gestionado, nos ayudard, una vez finalizada la fase de
implementacién, a cumplir con los requerimientos de mejora continua de la norma y a
renovar la certificacion ISO/IEC 20000-1 periddicamente.

2.2.3. Gestion del cambio organizacional

Una de las causas que con mayor frecuencia hacen fracasar los proyectos de adopcién de
mejores practicas es no gestionar el cambio organizacional asociado adecuadamente. La
resistencia al cambio de los participantes en el proyecto -ya sea directamente involucrados,
afectados o con influencia sobre el mismo- es una de las razones principales del fracaso.

Certificarse en ISO/IEC 20000-1 significa demostrar que la organizacién ha asumido las
mejores practicas implementadas, es decir, que ha cambiado la forma de trabajar; durante la
auditoria de certificacion, las entrevistas personales y comprobaciones in situ se realizaran
con el objetivo de comprobar este extremo.

Por esta razén, identificar la resistencia de los participantes al cambio, entenderla y
eliminarla o mitigarla deberian formar parte de las tareas mas importantes de este tipo de
proyectos.

2.2.3.1. Tipos de participantes

A la hora de identificar los participantes en el proyecto, conviene clasificarlos segun su nivel
de influencia en la organizacion y el tipo de participacion en el proyecto.

- Por el nivel de influencia se puede clasificar a los participantes en:

e Organizacion: es la iniciadora del cambio y, por lo tanto, no suele ser fuente
de resistencia al mismo; en todo caso, puede necesitar atencion en el area
del patrocinio.

e Equipo: su principal interés es contribuir al objetivo de la organizacion, pero
también hay que considerar el interés particular en cdmo le va a afectar el
cambio.

e Individuo: a nivel individual, el principal interés es el particular, siendo la
mayor preocupacion como le va a afectar el cambio; es en el nivel individual
donde hay mas riesgo y donde hay que poner la mayor atencion, ya que,
aunque su influencia sea menor, puede impactar negativamente a nivel de
equipo (tampoco hay que desdefiar la influencia que algunos individuos
pueden ejercer en la organizacion).
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- Por el tipo de participacion, se pueden clasificar en:

e Patrocinador: son los iniciadores del cambio y los que hacen que se
produzca, normalmente se trata de la alta direccion.

e Impulsor: son los que se encargan de realizar las acciones necesarias para
que se produzca el cambio, suelen estar en los niveles medio y alto de
direccion.

e Objetivo: son los receptores del cambio, los que deben interiorizarlo para que
realmente se produzca; es en este tipo de participantes donde encontraremos
la principal fuente de resistencia al cambio.

2.3. CERTIFICACION: VALIDEZ Y RENOVACION

Como se ha indicado previamente, la certificacion formal en la norma ISO/IEC 20000-1 se
consigue por medio de una auditoria, que debera ser realizada por una entidad
independiente de certificacion acreditada por la entidad de acreditacion nacional
correspondiente (en el caso del esquema de certificacion de itSMF UK, la entidad debera
estar registrada para tal fin en este organismo).

La certificacion, siguiendo el espiritu de mejora continua de la norma, debe ser renovada
periédicamente.

2.3.1. Auditoria formal de certificacion

Una vez que el proveedor de servicios esta preparado para la certificacion, debe ponerse en
contacto con la entidad de certificacion elegida y llegar a un acuerdo con la misma para
realizar la auditoria formal.

Dependiendo del nivel de adopcion de las mejores practicas por parte del proveedor de
servicios, puede ser interesante realizar una auditoria informal previa -idealmente, realizada
por la misma entidad de certificacibn que se va a encargar de la auditoria formal- para
identificar posibles acciones correctivas, de antemano, que faciliten la posterior certificacion.
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Tipicamente, la auditoria formal de certificacion comprende las siguientes fases:

Figura 2. Fases de una auditoria formal de certificacion

( )

Revision previa

¥

Acuerdo de fechas, horarios,
personas de contacto, etc.

¥

Evaluacion de documentacion

q del SGSTI )
{ N\
Auditoria in situ

\ J

7 N

‘ —3 Incumplimiento
Presentacion de los resultados : :
—_— Observacion
\ J

Revision previa para comprobar si el proveedor de servicios esta preparado para la
certificacion.

Acordar fechas, horarios, personas de contacto, ubicaciones, etc.

Evaluacién de la documentacion del SGSTI, solicitada por los auditores y
proporcionada por el proveedor de servicios.

Auditoria in situ, incluyendo entrevistas con los actores de los procesos auditados y
comprobaciones de la conformidad con la norma.

e Durante la auditoria, es responsabilidad del proveedor de servicios
proporcionar las evidencias (documentos, registros) solicitadas por los
auditores.

Presentacion de los resultados de la auditoria, entre los que los més relevantes son:

e Incumplimiento: requerimiento de la norma que no ha cubierto el proveedor
de servicios (un “debe” no realizado); un incumplimiento significa la no
consecucion del certificado.
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e Observacion: aspecto que, bajo la consideracién de los auditores y
basandose en la parte 2 de la norma, el proveedor de servicios podria
mejorar; no supone un incumplimiento, por lo que no afecta a la consecucion
del certificado.

En el caso de que se haya detectado algun incumplimiento, y dependiendo del nimero y
gravedad de los mismos, normalmente la entidad de certificacion concede al proveedor de
servicios un plazo para subsanarlos y completar la certificacion.

Si durante la auditoria no se ha detectado ningun incumplimiento, o el proveedor de
servicios ha corregido los detectados en el plazo sefialado, la entidad de certificacion
concede el certificado correspondiente al proveedor de servicios.

2.3.2. Validez y renovacion
El certificado de cumplimiento de la norma ISO/IEC 20000-1 tiene una validez de tres afos.

Por otro lado, la norma exige auditorias internas de vigilancia periédicas (como minimo,
anuales) para, por un lado, verificar que el SGSTI continda cumpliendo con los
requerimientos de la norma y, por otro, monitorizar la mejora continua.

Las auditorias de vigilancia pueden ser realizadas por la propia entidad de certificacion que
concedié el certificado inicial. La mayoria de estas entidades proponen realizar estas
auditorias semestralmente.

La siguiente figura muestra un ciclo tipico de certificacion y renovacion, destacando las
actividades en las que el proveedor de servicio colabora con la entidad de certificacion.
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Figura 3. Ciclo tipico de certificacion y renovacion
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3. ISO/IEC 20000 E ITIL V2

ISO/IEC 20000 e ITIL v2 comparten origen, vinculadas como estan a través de la norma
britanica, publicada en el afio 2000, BS 15000 (ver secciones 2.1 y 2.3 de la guia “Guia de
Aproximacion Incremental a ISO/IEC 20000").

Por esta razon, no es dificil encontrar similitudes entre ambas, aunque no hay que olvidar la
diferencia entre norma (ISO/IEC 20000) y mejores practicas (ITIL). Por otro lado, ISO/IEC
20000 aporta ciertos elementos de la gestién de servicios que no estan presentes en ITIL
v2, y que han influido en la nueva version de la libreria: ITIL v3.

3.1. DIFERENCIA ENTRE NORMA Y MEJORES PRACTICAS

Al hablar tanto de ITIL (y otras mejores practicas adoptadas por el mercado) como de
ISO/IEC 20000 (y otras normas elaboradas por los organismos normalizadores), se suele
utilizar el término “estandar”. Sin embargo, asi como en el caso de la norma se puede
aplicar en su sentido mas amplio (de iure), en el caso de la libreria de mejores practicas
conviene matizar que el término se aplica en su sentido de recomendaciones generalmente
aceptadas (de facto).

3.1.1.1. Norma

Segun AENOR, “Una norma es un documento de aplicacion voluntaria que contiene
especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y del desarrollo
tecnoldgico. Las normas son el fruto del consenso entre todas las partes interesadas e
involucradas en la actividad objeto de la misma. Ademas, debe aprobarse por un Organismo
de Normalizacion reconocido.”

En esta definicion, las palabras clave que distinguen a la norma son:

- Especificaciones: las normas recogen requerimientos, claramente especificados
respecto a los cuales se puede comprobar si una organizacion cumple con ellos.

- Consenso: en la elaboracion de las normas participan los distintos sectores
involucrados en las mismas.

- Aprobacion: una norma no adquiere tal rango hasta que no ha sido aprobada por un
organismo normalizador.

De acuerdo a estas caracteristicas, y este es un aspecto fundamental de las normas, se
puede reclamar (y certificar) la conformidad con una norma.
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3.1.1.2. Mejores practicas

No hay un consenso claro sobre lo que significa mejores practicas. En el sentido que se le
da en la gestion de servicios, se podria decir que mejores practicas son aquellas técnicas o
métodos que han demostrado ofrecer resultados mas eficientes y efectivos que el resto de
técnicas o métodos, a la hora de aplicarse a un determinado ambito.

Asi, las mejores practicas se distinguen por:

- Ser métodos o técnicas: las mejores practicas no hablan de requerimientos, sino de
recomendaciones cuya adaptacion depende en gran medida de las circunstancias de
la organizacion en concreto; para facilitar esta adaptacién, suelen incluir ejemplos,
consejos y guias para su implementacion.

- Buscar la eficiencia y la eficacia: el objetivo de implementar mejores précticas es
hacer el trabajo més eficiente (usando menos recursos) y mas efectivo (obteniendo
mejores resultados).

- Ser publicadas a titulo particular por los organismos que las recogen y elaboran; de
hecho, existen distintas mejores practicas, que mas o menos se solapan,
“compitiendo” en el ambito de los SGSTI (ITIL, CMMI, eTOM, CobIT, etc).

Como conclusidn, y principal diferencia de las mejores practicas con respecto a las normas,
no se puede hablar de “conformidad” con unas mejores practicas; en todo caso, hablaremos
de alineamiento con sus recomendaciones.

3.2.  APORTACIONES DE ISO/IEC 20000 A ITIL

Hemos hablado del alineamiento que existe, por sus origenes, entre ISO/IEC 20000 e ITIL
v2, asi como de las diferencias que existen entre ellos (ver seccion 5.1.2 de la guia “Guia de
Aproximacion Incremental a ISO/IEC 20000").

Pues bien, de las diferencias entre ambas, las que se pueden identificar como principales
aportaciones de la norma a la evolucion de la libreria de mejores practicas son:

- Existe una seccion dedicada a los requerimientos de un SGSTI: es una seccion
principal, que extiende sus implicaciones al resto de las clausulas de la norma.

- La planificacion e implementacion de la gestion del servicio se basa en el ciclo
PDCA: aplica el ciclo PDCA como motor, tanto de la implementacién del SGSTI
como de la mejora continua del mismo.

Siguiendo esta linea, ITIL v3 incluye las siguientes diferencias con respecto a ITIL v2:

- Se centra en el valor que TI aporta al negocio, mostrandolo como una unidad
estratégica, e introduciendo la forma de integrar sus tres “P” (procesos, personas y
productos) con la estrategia del negocio.
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e En la version 2 esta integracion no era explicita, dando por hecho que los
objetivos de Tl estaban ya alineados con el negocio.

- Esta estructurado de acuerdo al ciclo de vida del servicio.
e Laversion 2 esta estructurada en torno a los procesos en si.
- Amplia el &mbito de la mejora continua, introduciendo un nuevo libro que aglutina los

conceptos de mejora continua, introduciendo el proceso de mejora en siete pasos
(The 7-step improvement process).

e La version 2 tiene los conceptos de mejora continua “distribuidos” entre los
distintos libros.
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4. RELACION ENTRE ITIL Y CMMI

El ultimo capitulo de esta guia se dedica a recoger la relacion entre dos de los modelos de
mejores practicas en la gestion de servicios de Tl mas extendidos y aceptados por el
mercado:

- ITIL (Information Technology Infrastructure Library): libreria de mejores préacticas
enfocadas al sistema de gestién de la operacion de los servicios de TI; elaborado e
impulsado por la Oficina de Comercio del Gobierno britanico (OGC en sus siglas
inglesas).

- CMMI (Capability Maturity Model Integration): modelo de mejores préacticas
enfocadas, principalmente, al sistema de gestion del desarrollo de aplicaciones en TI;
elaborado por el Software Engineering Institute (SEI), resultado del proyecto de
integracion de los tres modelos de madurez mas representativos en el area del
desarrollo software.

Ambos modelos comparten la misma filosofia en su origen, partiendo del objetivo de mejorar
continuamente los servicios ofrecidos por Tl, en concreto en lo referente a:

- Dimensiones de mejora: ambos modelos coinciden en sefialar que todo SGSTI tiene
como pilares las llamadas “3 P” (personas, procesos y productos), y que es en estos
aspectos donde se deben centrar las acciones de mejora.

- Modelo de madurez: aunque con distinta denominacion y con algunas diferencias en
las caracteristicas de cada uno, ambos modelos proponen un modelo de madurez en
niveles para evaluar hasta que punto una organizacion ha implementado las mejores
practicas propuestas.

- Mejora continua: en el centro de ambos conjuntos de recomendaciones esta el
espiritu de mejorar continuamente, tanto los servicios ofrecidos como el sistema de
gestion para ofrecerlos.

4.1. AMBITOS DE APLICACION

Para entender la relacion entre ITIL y CMMI hay que conocer primero los ambitos de
aplicacion de ambas librerias, dentro del entorno de las TI.

4.1.1.1. ITIL

En su version 2, la que dio origen al estandar britAnico BS15000, ITIL se centraba en dos
grandes areas de la operacion de los servicios: el soporte a los servicios y la provision de los
servicios.

Asi, ITIL v2 aplica a aquellas actividades de un SGSTI que comienzan con la entrega de un
nuevo servicio o de los cambios realizados a un servicio ya existente; entre sus
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recomendaciones no estan contempladas las actividades necesarias para crear o modificar
dicho servicio.

Con la publicacion de la versién 3, ITIL ha ampliado su ambito de aplicacién (como hemos
dicho antes, en parte por la influencia de ISO/IEC 20000), estructurando sus
recomendaciones en base al ciclo de vida del servicio:

Figura 4. Ciclo de vida del servicio ITIL

Mejora continua de servicio

Disefo de
servicio

Estrategia

- Estrategia del servicio: recomendaciones para establecer una estrategia en la gestion
de servicios, y convertir el SGSTI en un valor estratégico para el negocio.

- Disefio del servicio: recomendaciones a la hora de disefiar un servicio para asegurar
el cumplimiento de los requerimientos del cliente, la calidad en la entrega del
servicio, y la eficiencia en el soporte del mismo.

- Transicion del servicio: recomendaciones para la entrega y paso a produccion de un
nuevo servicio o cambios en los existentes.

- Operacion del servicio: recomendaciones para llevar a cabo eficientemente las
actividades diarias de operacioén -y soporte- de los servicios provistos.

- Mejora continua del servicio: recomendaciones para buscar continuamente formas de
mejorar la eficiencia y eficacia, tanto de los servicios como del SGSTI.
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41.1.2. CMMI

En su versién 1.1, CMMI es un modelo de mejora de la madurez de los procesos para el
desarrollo de productos y servicios; incluye mejores practicas para el desarrollo y
mantenimiento, desde la concepcion del mismo hasta su entrega y mantenimiento posterior.

A partir de la version 1.2, el modelo cambia de nombre y pasa a llamarse CMMI for
Development (CMMI-DEV), introduciendo el concepto de “constelaciones” en el entorno de
los CMM, mostrando la intencién de ampliar el &mbito de aplicacién de dichos modelos. De
hecho, el SEI ha publicado dos nuevos modelos de madurez desde entonces: CMMI for
Acquisition y CMMI for Services.

En lo que respecta al ambito de aplicacion de cada una de las constelaciones:

- CMMI for Development: como hemos dicho, es la actualizacioén de la version 1.1 de
CMMI, y su ambito de aplicacion sigue siendo las actividades relacionadas con la
creacion de un nuevo producto o servicio.

- CMMI for Acquisition: este modelo aplica a las actividades relacionadas con la
adquisicion de un nuevo producto o servicio, en contraposicion al desarrollo del
mismo, por parte del proveedor de servicios de TI.

- CMMI for Services: cubre las actividades necesarias para el establecimiento, gestion
y entrega de los servicios (en este sentido, entra de lleno en el area “tradicional” de
ITIL).

4.2. PUNTOS DE CONTACTO

Aungue en el punto anterior hemos visto como los ambitos de aplicacion de los modelos de
mejores practicas de ITIL y CMMI parecen solaparse cada vez mas, en la practica, cuando
una organizacion se plantea adoptar mejores practicas, suele decantarse por el modelo
CMMI si el ambito de aplicacion es el entorno de desarrollo, y por el de ITIL si el &mbito de
aplicacion es el de provisién y soporte del servicio.

Por un lado, el libro ITIL de Disefio de Servicio no llega a entrar en el detalle que ofrece
CMMI para los entornos de desarrollo, y por otro, el modelo CMMI for Services todavia no
tiene la aceptacion en el mercado que tiene ITIL.

Asi, esta seccién se centra en los puntos de contacto que podemos encontrar entre los
procesos ITIL més relacionados con la operacion del servicio -aquellos, por otro lado,
comunes con los de la horma ISO/IEC 20000- y los procesos de CMMI for Development.

En este ambito, los puntos de contacto principales que podemos encontrar son:
- Gestidn de la entrega: este es el principal punto de contacto entre ambos mundos, es

donde CMMI “entrega” el producto o servicio “terminado” e ITIL asume su operacion,
soporte y provision.
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- Gestién de la configuracién: como parte de la entrega del nuevo producto o servicio,
se incorporan nuevos elementos a la infraestructura del SGSTI; parte de estos
elementos han sido gestionados hasta ese momento bajo el ambito de CMMI y
pasan a ser “propiedad” de los procesos ITIL.

- Gestidén de problemas: una buena gestion de la entrega incluira la transferencia del
conocimiento adquirido durante la construccidén de la solucién para que pueda ser
aprovechado por los procesos de soporte y provision del servicio; de esta
“transferencia” se encarga tipicamente gestién de problemas.

- Gestidn de proveedores: tanto en el ambito de producciéon como en el de desarrollo,
Tl mantiene relaciones con proveedores externos; en muchos casos, dichos
proveedores son comunes, por lo que conviene adoptar también una gestion comudn
de los mismos.

- Gestién de relaciones con el negocio: aunque desde puntos de vista distintos, tanto
el entorno de desarrollo como el de produccion establece relaciones con el negocio;
para poder establecer una correcta relacién entre lo que solicita el negocio a Tl y lo
que finalmente éste entrega, CMMI e ITIL deben “entenderse”.

- Gestibn de la seguridad: cualquier soluciébn que se ponga en produccion debe
cumplir con los requerimientos de seguridad del SGSTI.
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5. GLOSARIO

- Acreditacién: procedimiento por medio del cual un organismo autorizado reconoce
formalmente que un organismo 0 una persona es competente para efectuar tareas
especificas.

- Auditoria: inspeccion y verificacion formal para comprobar si se sigue un estandar o
un conjunto de guias, que los registros son precisos o0 que se estan cumpliendo los
objetivos de eficiencia y eficacia. Una auditoria puede llevarse a cabo por grupos
internos o externos a la organizacion.

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

- Certificacion: procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso,
sistema 0 servicio se ajusta a las normas o lineamientos o recomendaciones de
organismos dedicados a la normalizacion nacionales o internacionales.

- Configuracion: término genérico usado para describir un grupo de items de
configuracion que funcionan de forma conjunta para entregar un servicio IT, 0 una
parte reconocible de un servicio IT. La configuracion se usa también para describir el
establecimiento de pardmetros de uno o mas items de configuracion.

- 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.

- Estandar: es un requisito, regla o recomendacion basada en principios probados y
en la préactica. Representa un acuerdo de un grupo de profesionales oficialmente
autorizados a nivel local, nacional o internacional.

- Estandar de facto: es aquel patrén o norma que se caracteriza por no haber sido
consensuada ni legitimada por un organismo de estandarizacion al efecto. Por el
contrario, se trata de una norma generalmente aceptada y ampliamente utilizada por
iniciativa propia de un gran nimero de interesados.

- Estandar de iure: Un estandar de iure, comparado con el estdndar de facto, es un
estandar formal y legal acordado por algin organismo internacional de
estandarizacién autorizado.

- Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad. Dirigir y controlar una organizacién en
relaciébn a la calidad incluye generalmente el establecimiento de la politica y los
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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.

- Incidencia: cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de un servicio
Yy que causa 0 puede causar una interrupciébn o una reduccion en la calidad del
servicio. Fallo de un item de configuracibn que no ha impactado todavia en un
servicio.

- Mejores précticas: 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.

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

AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion

BSiI: British Standards Institution (Institucion BritAnica de Normalizacién)

CMMI: Capability Maturity Model Integration (Modelo de madurez y capacidad integrado)
ENAC: Entidad Nacional de Acreditacion

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)

RCB: Registered Certification Body (Cuerpo de certificacion registrado)
SGSTI: Sistema de Gestion de Servicios de T

TI: Tecnologias de la Informacion

TIC: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

TR: Technical Report (Informe Técnico)

UNE: Una Norma Espafiola
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