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INTRODUCCION

Esta colaboracion esta focalizada en la gestion de servi-
cios de Tecnologias de la Informacion.

Se definen diversos marcos de trabajo de la gestion de
servicios de TI, describiendo con mayor detalle la norma
ISO/IEC 20000 y el estandar de facto ITIL.

Se describe la importancia de disponer de unas métricas
adecuadas tras la implantacion de un sistema de gestion de
tecnologias de la informacion.

Finalmente se introduce un modelo de aporte de valor de
los servicios de TI, realizado dentro del marco de una tesis
doctoral basado en ITIL e ISO/IEC 20000.

1. LA GESTION DE

des organizativas especializadas que proporcionan valor a
los clientes en forma de servicios. Las capacidades adoptan
la forma de funciones y procesos para gestionar servicios
durante un ciclo de vida, con especializaciones en estrate-
gia, diseflo, transicion, operacion y mejora continua.

El acto de transformacion de recursos en servicios de
valor se encuentra en el centro de la gestion del servicio. Sin
estas capacidades, una organizacion del servicio es simple-
mente un conjunto de recursos que por si mismos, tienen un
valor intrinseco relativamente bajo para los clientes.

La popularidad de los servicios compartidos y la ex-
ternalizacion han contribuido al incremento del nimero de
organizaciones que son proveedores de servicio. Conside-
rando como un servicio un medio de entrega de valor a los
clientes, facilitando los resultados que éstos desean lograr
sin la responsabilidad sobre los costes y riesgos especificos
OGC (2009).

En este tipo de organizaciones la gestion eficiente de los
servicios de TI puede ser claramente un valor diferenciador
que les haga mas competitivas, apoyandose para ello con la
implantacion de sistemas gestion de servicios de tecnolo-
gias de la informacion (SGSTI). Tomando para ello marcos
de referencia como ITIL, CMMI, COBIT, Six Sigma, MOF,
eTom e ISO/IEC 20000.
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Fig.1: Sistema de gestidn de la calidad de servicios de TI segun SO 20000.
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A continuacion introduciremos una breve descripcion de 2.
dos de los marcos referenciados: ITIL por ser un estandar de
facto aplicable a cualquier modelo empresarial e ISO/IEC
20000 por ser la norma que permite la certificacion en la

gestion de servicios de TI.

Estrategia Diseno del
del Servicio Servicio
estion Coordinacién
estratégica de Disefio
Servicios

Gestion del
Catélogo de
Servicios

estion de

Portfolio de
SrViGIO
Gestion

Financiera

Gestion de
los Niveles de

Servicios

Gestion de
Relaciones con
el Negocio

Gestion
Disponibilidad

Gestion de

o Gestion
a Demanda Capacidad

Gestion
Continuidad
Gestion
Seguridad
Gestion
Suministradores

Procesos Nuevos
ITIL V2011

>

Procesos ITIL
V3

C

Fig.2: Diagrama de procesos de ITIL v2011.
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ISO/IEC 20000: HISTORIA,TITULARIDAD Y

SITUACION ACTUAL
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servicios gestionados de Tecnologias de la Informacion, con
una calidad aceptable para los clientes de un proveedor de
servicios de TL.

La norma ISO 20000 fue publicada el 15 de diciembre
de 2005 por la organizacion Internacional de Normaliza-
cion, que convertia asi la norma Britanica BS 15000 en una
norma internacional.

BS 15000 tenia su origen en DISC PD 0005, el cédigo
de Practica para la gestion de servicios de TI, que habia sido
definido por la Institucion britanica de Normalizacion (BSI)
por un grupo de trabajo formado por expertos britanicos a
finales de la década de 1990.

ISO 20000 se editd posteriormente por AENOR a nivel
nacional con dos partes bajo el mismo titulo de Tecnologias
de la informacion de la gestion del servicio que describimos
a continuacion:

* UNE-ISO/IEC 20000-1: 2007, parte 1 donde se de-
finen las especificaciones requeridas para obtener la
certificacion.

* UNE-ISO/IEC 20000-2: 2007, parte 2 se incluye un
codigo de buenas practicas como ayuda a la imple-
mentacion de la parte 1.

En 2011 se publico una nueva parte de la norma:

* UNE-ISO/IEC 20000-3: 2011, parte 3 donde se de-
finen unas directrices para la definicion del alcance
y aplicabilidad de la norma (ISO/IEC 20000-1:2005).

Las partes 2 y 3 son recomendaciones a modo de autoa-
yuda para las organizaciones sin ser obligatorio su cumpli-
miento para las empresas que buscan la certificacion en la
norma [SO 20000.

En la figura 1 se describe el modelo en que se basa la
norma, especificando un conjunto de procesos de gestion
del servicio que estan estrechamente relacionados.

Finalmente mencionar que la norma UNE-ISO/IEC
20000: 2007 se ha revisado recientemente dando lugar a la
nueva version UNE-ISO/IEC 20000: 2011. Con el objetivo
de alinearse mejor con ITIL V3 y sus 5 fases del ciclo de
vida del servicio (estrategia, disefio, transicion, operacion
y mejora continua del servicio) asi como con los estandares
ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 9001.

3. ITIL: HISTORIA, TITULARIDAD Y SITUACION
ACTUAL

Aunque no hay una relacion formal entre ISO 20000 e
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), la
norma esta basada en los libros de la version 2 de ITIL. Po-
driamos decir que ISO/IEC 20000 es un estandar dirigido a
las organizaciones que buscan tener su Gestion de servicios
auditadas y certificadas, e ITIL ofrece un conjunto de bue-
nas practicas que sirven de apoyo para conseguir alcanzar
la norma.

ITIL fue producido originalmente a finales de 1980
como un conjunto de practicas de usuarios, suministrado-
res, consultores y constaba alrededor de 30 libros. No fue
hasta mediados de los 90 donde tuvo mayor aceptacion por
la industria y para facilitar su uso se cre6 la version ITIL
v2 que redujo considerablemente el nimero de libros de los
cuales dos: Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio
fueron los mas usados en un esfuerzo por mejorar la gestion
y eficiencia de las TI.

En diciembre de 2005, 1la OGC inici6 la actualizacion de
la metodologia ITIL, conocida como ITIL v3 y disponible
desde junio 2007, que incluye cinco libros centrales:

» Service Strategy (SS)- Estrategia de servicios, se ini-
cia con el proceso genérico de Estrategia del servicio
y contintia con Gestion del portfolio de servicios, Ges-
tion financiera y Gestion de la demanda.

* Service Design (SD)-Disefo de servicios, trata la Ges-
tion del catalogo de servicios, Gestion de nivel de ser-
vicios, Gestion de la disponibilidad, Gestion de la ca-
pacidad, Gestion de la continuidad del servicio de TI,
Gestion de la seguridad de la informacion y Gestion
de suministradores.

 Service transition (ST)-Transicion de servicios, trata
sobre los procesos de Gestion de cambios, Gestion de
la configuracion y activos del servicio, Gestion de la
version y del despliegue, validacion y prueba del ser-
vicio, Evaluacion y Gestion del conocimiento.

o Service Operations (SO)-Operaciones de servicios,
trata sobre los procesos de Gestion del Evento, Ges-
tion de la peticion, Gestion de incidencias, Gestion de
problemas y Gestion del acceso. También trata sobre
las cuatro funciones del centro de servicio al Usuario,
Gestion técnica, Gestion de operaciones TI y Gestion
de aplicaciones.

» Continual service Improvement (CSI) Mejora con-
tinua de los servicios, contiene modelos y procesos
para la mejora continua del servicio, como el proceso
de mejora de 7 pasos, el ciclo de Deming y el modelo
CSIL.

Cada libro representa una de las cinco fases del ciclo
de vida de un servicio. El conjunto de los 5 libros forman
el nucleo de ITIL, una guia de las mejores practicas aplica-
bles a todo tipo de organizaciones que proveen servicio al
negocio.

Adicionalmente ITIL también proporciona unas guias
complementarias especificas para sectores de la industria,
tipos de organizacion, modelos operativos y arquitecturas
tecnologicas asi como unos servicios web que ofrecen cono-
cimientos adicionales denominado I7IL Live.

Finalmente comentar que en 2011 se realiz6 una nueva
revision de ITIL v3 que ha dado nombre a la nueva version
ITIL 2011. En la que se han incorporado cuatro nuevos pro-
cesos gestion estratégica de servicios, gestion de relaciones
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con el negocio, coordinacion del disefio y evaluacion de
cambios tal y como se puede observar en la Figura 2.

4. METRICAS DE LA GESTION DE LOS
SERVICIOS DE TI: MODELO APORTE DE VALOR

Uno de los retos de la gestion de los servicios de TI es
disponer de indicadores para poder medir su aporte de valor
para la organizacion.

Antes de establecer las métricas para cada uno de los
procesos de ITIL, se necesita tener alineados los objetivos
de TI con los de negocio, Sanchez (2007).

Tras la implantacion de un SGSTI en una organizacion
tomando como marcos de referencia la norma ISO 20000 e
ITIL, comienza la fase de mejora continua para lo cual es
imprescindible tener unos objetivos claramente definidos y
unas métricas que nos permitan tener visibilidad real de lo
que esta ocurriendo y analizar el impacto de futuras accio-
nes de mejora.

Con esa finalidad y dentro del marco de la tesis doctoral
de Bauset (2012) realizada en el departamento de organiza-
cion de empresas de la Universidad Politécnica de Valencia
se ha desarrollado un modelo que se ha aplicado en INDRA,
una consultora de TI de ambito internacional, facilitando in-
dicadores y factores influyentes del aporte de valor de los
servicios de TI que pueden servir de referencia a cualquier
organizacion.

El modelo para poder ser aplicado, requiere que la or-
ganizacion tenga implantado un SGSTI basado en la norma
ISO 20000 o ITIL, ya que se apoya con KPI's (Key per-
formance indicators) que se obtienen de los procesos de
dichos marcos de trabajo. El modelo analiza el aporte de
valor desde las siguientes dimensiones: la gestion eficien-
te de la provision del servicio, mejora del nivel de control
de los servicios, la gestion eficiente del mantenimiento de
los servicios y la gestion eficiente de las relaciones con los
clientes y suministradores.

5. CONCLUSIONES

Las operaciones y mantenimiento representan la mayor
parte de los costes del ciclo de vida de los servicios TIC. Por
ello, la gestion eficaz y eficiente de estos servicios se esta
convirtiendo en un pilar fundamental de la organizacion.

Para asegurar una prestacion de los servicios gestiona-
dos de TI, con una calidad aceptable, surge la norma ISO/
IEC 20000, que es una norma internacional que permite la
certificacion en la gestion de servicios de TI. Esta norma se
basa en ITIL que es un conjunto de buenas practicas de las
cinco fases del ciclo de vida de un servicio TI.

Por ultimo, las medidas son fundamentales, se aporta
un modelo para mejorar el aporte de valor que recomienda
focalizarse en aspectos clave como son la gestion de la dis-
ponibilidad, continuidad del servicio y gestion de cambios.
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