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PRÓLOGO 

 
El presente libro muestra los resultados de un proyecto de investigación basado 
en las disciplinas que ISO 20000 y la librería ITIL (Biblioteca de Infraestructura 
de Tecnologías de Información) plantean a través del ciclo de vida del servicio. 
Describe cómo a través de un modelo de gestión, estructuración de roles, 
funciones del personal, establecimiento de canales de comunicación y planeación 
estratégica es posible formular propuestas innovadoras para la modernización 
de los servicios informáticos en una organización. Lo anterior, teniendo en 
cuenta la calidad y oportunidad del servicio ofrecido, resultados de la experiencia 
y el análisis de un contexto organizacional conocido. 
 
En el campo de las tecnologías de la información –TI- existe un paquete de 
mejores prácticas y recomendaciones para la administración de servicio, desde 
el punto de vista de los negocios y su dependencia con la tecnología, para 
aprovechar mejor los recursos y activos de la empresa. 
 
Los temas que se abordan hacen énfasis en un modelo de gestión de servicios y 
su enfoque en el ciclo de vida del servicio, en lo que respecta al área o 
dependencia proveedora de servicios TI en una organización particular, un 
análisis estratégico para identificar los elementos que dan valor al cliente con 
respecto a las disciplinas propuestas para ofrecer un servicio con calidad, un 
portafolio en el cual se determinan las líneas del servicio, la definición de 
unidades del negocio y del servicio, coherentes con el modelo de gestión 
propuesto, el direccionamiento estratégico a través del cual se ofrecen las líneas 
de acción para armonizar estratégicamente la gestión del servicio con los 
objetivos del negocio, una descripción detallada de los roles y funciones que 
deberán desempeñar las áreas estratégicas y los grupos interdisciplinares que 
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componen el modelo para garantizar que el servicio ofrecido por el proveedor de 
TI. Además, mantiene los elementos tecnológicos adecuados, oportunos y eficaces 
que han sido acordados con el cliente, con los requisitos establecidos y los costos 
y tiempos controlados.  
 
Se presenta un plan táctico que incluye los elementos de comunicación, 
requerimientos para el servicio oportuno y las entradas y salidas que son 
transformadas para cumplir con los objetivos del servicio y los resultados 
esperados de la gestión de acuerdo con las funciones y responsabilidades 
asignadas. 
 
A través de estos temas, se propone observar cómo la gestión de servicios en una 
organización compromete personas, procesos, tecnología, recursos, cultura e 
interviene en su estructura organizativa, por esta razón las necesidades deben 
ser solucionadas mediante la alineación del conocimiento y la estrategia del 
negocio enfocado a una gestión de servicios innovadora como lo ofrece ITIL e ISO 
20000. 
 

Nolfer Alberto Rico Bautista 
Magíster en Dirección Estratégica 
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Los problemas más comunes de la gestión de servicios de tecnologías de la 
información (TI) tienen, casi todos, solución, desde una perspectiva de mejores 
prácticas, experiencias, estándares y lineamientos que han cobrado fuerza en los 
últimos años. Sobre esto, la literatura encontrada es bastante amplia. Sin 
embargo, es un error suponer que las quejas, gastos operativos, personal 
asignado y fallas del servicio van a reducirse por el simple hecho de haber 
encontrado la «herramienta» [1]. 
 
Solo a través de un diagnóstico reflexivo, sensato y recurrente de la organización 
y sus características, se identificarían sus focos de mejora, y la aplicación del 
método adoptado podría durar varios periodos de tiempo hasta obtener los 
resultados esperados. En todo caso, dependerá en gran medida de las personas: 
«cuando estas comprenden los requerimientos de su puesto trabajo y cómo 
encajan en el logro de los objetivos de la organización, entonces, y solo entonces, 
están en condiciones de aportar su contribución» [2]. 
 
A través de un modelo estratégico para la gestión tecnológica, implementado bajo 
el esquema de un plan táctico de la calidad con directrices de ITIL & ISO 20000, 
se hace un acercamiento entre el conjunto de disciplinas que propone la 
metodología ITIL, conjugadas en el ciclo de vida del servicio y el funcionamiento 
lógico propuesto que debe existir entre tres grandes áreas de gestión en una 
organización, con orientación hacia la calidad; se recrea un escenario con las 
condiciones requeridas por las mejores prácticas, a fin de aplicar la teoría en la 
solución [3], [4]. 
 
Lo anterior se propone como resultado de la aplicación de métodos científicos en 
la recopilación de datos, definición del impacto de variables que intervienen en 
la prestación del servicio [5], establecimiento de canales y flujos de información, 
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acercamiento a operadores y usuarios del servicio, definición de roles, 
responsabilidades, áreas y unidades. 
 
Tanto ITIL como la norma ISO 20000, no refieren una técnica específica sobre la 
forma como deben ser implantadas, por lo que resulta necesario plantearse un 
modelo sistemático, concreto y oportuno sobre los elementos de estas dos 
herramientas que le aportan valor directamente a la gestión del servicio, desde 
la perspectiva de lo que necesita el cliente y es eficiente para la organización; es 
decir, adaptarlas a las necesidades de la empresa y no al contrario. 
 
Al respecto, [6] comenta: «teniendo en cuenta la necesidad de alinear el negocio 
con el uso de las TI, se requiere optimizar la tecnología en cualquiera de los 
niveles a fin de mantener procesos eficientes, y de esta manera, crecer a costos 
razonables y predecibles». 
 
La definición del modelo parte de un enfoque estructural definido por elementos, 
en el cual se armonizan la gestión y la calidad como criterios estratégicos sobre 
el tipo de ventaja competitiva que quiere obtener la empresa [7]; es por esto que 
los recursos, capacidades, principios y valores (cultura organizacional) y 
elementos de la comunicación, entre otros, deben ser considerados para abordar 
el entorno con el objetivo de satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes 
de manera rentable y sostenible. 
 
Una organización interesada en la aplicación de un modelo con las 
características propuestas en este libro, debe considerar como aspectos iniciales: 
 
 Análisis interno y externo de sus servicios prestados a través de las 

Tecnologías de Información y las Comunicaciones (TIC).  
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 Descripción de la evolución de los sistemas y servicios, su relación histórica 
con el nivel de madurez de la empresa, la claridad de las áreas del servicio y 
la percepción de usuarios expertos y operadores. 

 Definición de los flujos de información actuales y las consideraciones de la 
calidad del servicio, con base en entrevistas realizadas al usuario final. 

 Conocimiento y entendimiento de las disciplinas planteadas por la 
metodología ITIL y los procesos considerados en ISO 20000, sus 
características y la relación directa que tendrían con los servicios de la 
empresa.  

 Identificación de las causas raíz que afecten la eficiencia del servicio prestado 
de acuerdo con los requerimientos de las metodologías empleadas. 

 Alineación del modelo y el plan táctico con las políticas organizacionales, es 
decir, se considera vital articular el beneficio de la gestión planteada con el 
propósito general de la empresa, su misión y visión. 

 
El planteamiento del modelo de gestión, considera en detalle las unidades del 
negocio y las unidades del servicio de la organización; se articulan 
necesariamente las áreas y grupos existentes con las disciplinas ITIL y su 
participación en el ciclo de vida del servicio, con respecto al alcance de los 
procesos que se hayan definido. [8].  
 
Si bien los procesos son las relaciones e interacciones que proveen valor a la 
organización, el alcance del modelo incluye las características, criterios y 
variables que conforman dichos procesos, por lo tanto, su cobertura abarca las 
partes interesadas y el contexto externo a la organización, afectando 
positivamente los resultados y la capacidad de respuesta frente a sus 
necesidades y requisitos. 
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Como variables generales involucradas en el proceso de diseño del modelo, se 
tuvieron en cuenta las siguientes: 
 
 Contexto organizacional 
 Consideraciones de calidad del servicio por parte de usuarios y operadores 
 Áreas, roles y responsabilidades definidos 
 Necesidades de mejoramiento en el servicio 
 Rutas y canales de comunicación existentes y necesarios 
 
Como variables específicas de una organización, se tuvieron en cuenta (ver Tabla 
1): 
 Estructura organizativa 
 Tamaño de la población cliente que atiende 
 Tamaño del equipo humano 
 Diversidad de servicio 
 Nivel de contacto del cliente con la organización 
 Control del servicio 
 Información técnica existente sobre el servicio 
 Grado de participación del personal, instalaciones y equipamientos en la 

entrega del servicio 
 Grado de contacto con el cliente 
 Grado de interacción y adaptación del servicio al cliente 
 Disponibilidad de ubicación del servicio 
 Naturaleza de la interacción entre el cliente y la organización 
 Prestación de un servicio simple o de un conjunto de servicios 
 Prestación del servicio por orden de llegada de los clientes 
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TABLA 1. DESCRIPCIÓN DE LAS VARIABLES DE LA ORGANIZACIÓN 
 

VARIABLES DEFINICIÓN 
Estructura organizativa Es la forma como la organización ha dividido los papeles 

que han de desarrollar sus miembros, con el fin de 
alcanzar sus metas y objetivos. Esta estructura define 
también las jerarquías y los canales de comunicación.  

Tamaño de la población cliente 
que atiende 

Determina en términos de cantidad, complejidad y 
diversidad los tipos de usuarios que hacen uso del servicio; 
deben categorizarse los tipos de usuarios internos y 
externos y las aplicaciones TI que usan. 

Tamaño del equipo humano El tamaño del equipo humano que presta un servicio al 
usuario de forma directa, generalmente quienes hacen 
parte de los procesos operacionales y los de soporte de TI. 

Diversidad de servicio En términos de características es lo que hace diferente un 
servicio de otro. Qué aplicaciones se usan y con base en 
qué software se han desarrollado. 

Nivel de contacto del cliente con la 
organización 

En este aspecto se han de tener en cuenta cuando los 
usuarios internos y externos acceden al servicio el tipo de 
relación que tienen con el área que soporta la 
infraestructura de TI y los canales de comunicación que 
utiliza para solicitar o retroalimentar el servicio. 

Control del servicio Mecanismos de seguimiento, evaluación y mejoramiento 
existentes. 

Información técnica existente 
sobre el servicio 

Ayudas en línea al usuario y artefactos existentes, 
manuales, guías e instructivos de uso. 

Grado de participación del 
personal, instalaciones y 
equipamientos en la entrega del 
servicio 

De acuerdo con el rol y las funciones el personal que 
soporta el servicio y su nivel de participación, dado en 
tiempo de dedicación. 

Grado de contacto con el cliente. Formas y mecanismos socializados y disponibles mediante 
los cuales el personal de TI se comunica con el cliente para 
ampliar información. 

Grado de interacción y adaptación 
del servicio al cliente 

Este grado es variable, pues en algunos aspectos priman 
las prioridades del personal, en otra prima el efecto de un 
servicio. Para lo cual se requieren acuerdos con el usuario 
y alcance definido de forma escrita. 

Disponibilidad de ubicación del 
servicio 

Inventario de equipos, accesibilidad web, copias de 
respaldo y demás mecanismos existentes para garantizar 
un servicio disponible de acuerdo con lo pactado con el 
cliente. 

Naturaleza de la interacción entre 
el cliente y la organización 

El área de soporte de TI de la organización es identificada 
como tal en la organización o cuál es el rol que se conoce 
por el usuario y su grado de dependencia para el desarrollo 
de sus actividades. Cuando las aplicaciones son creadas 
para el usuario y el soporte se limita a requerimientos 
técnicos. 

Prestación de un servicio simple o 
de un conjunto de servicios 

De acuerdo con la clasificación y descripción de los 
servicios para la organización, si existen 
complementarios. 

Prestación del servicio por orden 
de llegada de los clientes 

A los servicios se les establece una prioridad según orden 
de llegada, aunque estas pueden variar con relación a la 
urgencia o necesidad del usuario. 

 
Fuente: elaboración del autor 
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El cruce de las variables generales y específicas dentro de la concepción del 
modelo, fundamentan las conclusiones producto de la investigación llevada a 
cabo, y define los siguientes elementos que soportan la propuesta: 
 
 Soluciones específicas para la gestión de un servicio eficiente y eficaz a través 

de las disciplinas ITIL & ISO estudiadas 
 Plan estratégico  
 Plan táctico como soporte del modelo de gestión 
 Modelo de gestión de servicios 
 

1.1 ITIL V3  
 
Es un modo sistemático de plantear la prestación de servicios de TI y constituye 
la estructura utilizada por la mayoría de las organizaciones que se identifican 
con la práctica de la gestión de servicios. Como su nombre sugiere, ITIL es una 
biblioteca de cinco libros de consulta basada en las mejores prácticas de 
organizaciones de éxito actuales. 
 
ITIL describe el modo de dirigir TI como un negocio, desde la creación de una 
estrategia de servicios hasta el diseño de los servicios de negocio; la planificación, 
creación, comprobación, validación y evaluación de cambios en las operaciones y 
la mejora continua de los servicios de forma constante.  
 
Proporciona las herramientas que TI necesita para convertirse en una ventaja 
competitiva para cualquier organización. Al adaptar TI a los objetivos de negocio, 
controlar los costos de TI, mejorar la calidad del servicio y equilibrar los recursos 
disponibles, ITIL consigue que TI se convierta en un activo estratégico para la 
consecución de los objetivos de negocio de cualquier organización [9]. 
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Estructura [10] 
 
Las cinco fases del ciclo de vida de los servicios que propone ITIL V3 son las 
presentadas en la Figura 1. 
 

FIGURA 1. ESTRUCTURA ITIL V3 
 

 
 

Fuente: elaboración del autor 
 
1. Estrategia de servicio: se encarga del diseño, desarrollo e implantación de la 

gestión de servicios de TI, como activo estratégico de la organización. Este 
proceso comprende: la gestión de la cartera de servicios, la gestión financiera 
de TI y la gestión de la demanda. 

 
2. Diseño del servicio: se ocupa del diseño y desarrollo de los servicios y de los 

procesos correspondientes necesarios para apoyar dichos servicios. Entre los 
procesos del diseño se encuentran: la gestión del catálogo de servicios, la 
gestión de los niveles de servicio, la gestión de la disponibilidad, la gestión de 
la capacidad, la gestión de la continuidad de los servicios de TI, la gestión de 
la seguridad de la información y la gestión de proveedores. 
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3. Transición del servicio: se encarga de la gestión y coordinación de los 
procesos, los sistemas y las funciones que se definen para crear, comprobar e 
implantar servicios nuevos o modificados en las operaciones. Entre los 
procesos de transición se encuentran: la planificación y soporte de la 
transición, la gestión del cambio, la gestión de la configuración y los activos 
del servicio, la gestión del lanzamiento y el despliegue, la validación y 
comprobación del servicio, la evaluación y la gestión del conocimiento. 
 

4. Operaciones de servicio: se encarga de la coordinación, las actividades y los 
procesos necesarios para gestionar los servicios destinados a usuarios y 
clientes de empresas dentro de los niveles de servicio acordados. Los procesos 
de las operaciones de servicio son: la gestión de eventos, el cumplimiento de 
peticiones, la gestión de incidencias, la gestión de problemas y la gestión del 
acceso. 

 
5. Mejora continua: se ocupa de mejorar los servicios de forma permanente para 

garantizar a las organizaciones que los servicios responden a las necesidades 
del negocio. La mejora continua trata sobre cómo mejorar el servicio, los 
procesos y las actividades de cada una de las fases del ciclo de vida. 

 

1.2 ISO 20000 
 
Es una norma internacional que establece los requisitos para certificar la 
prestación de servicios de TI. Contiene un Sistema de Gestión del Servicio (SGS). 
Especifica al proveedor del servicio los requisitos para planificar, establecer, 
implementar, operar, monitorizar, revisar, mantener y mejorar un SGS. Los 
requisitos para el proveedor de servicios incluyen el diseño, transición, provisión, 
y la mejora de los servicios para satisfacer los requisitos de servicio. 
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El propósito de ISO 20000 es «proveer una norma de referencia común para toda 
empresa que ofrezca servicios de TI, tanto a clientes internos como externos». Ya 
que la comunicación juega un papel esencial en la gestión de servicio, uno de los 
objetivos más importantes de la norma es crear una terminología común para las 
organizaciones proveedoras de servicio TI, sus suministradores y sus clientes 
[11]. 

 
Estructura ISO 20000 
 
Esta Norma posee una estructura, ver Figura 2, que consta de: 
 13 procesos definidos 
 Un proceso de planificación e implementación de servicios 
 Requisitos de un sistema de gestión 
 18 procedimientos 
 Ciclo PHVA (mejora continua) 
 

FIGURA 2. ESTRUCTURA ISO 20000 
 

 
 

Fuente: elaboración del autor 
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1.3 GESTIÓN Y CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE TI [12] 
 
 ITIL V3 es una colección de buenas prácticas que no es certificable, mientras 

que ISO 20000 es una norma certificable que considera 13 procesos.  
 Las recomendaciones de ITIL V3 dependen del contexto de la organización y 

pueden abordarse con la profundidad y exigencia que se considere pertinente.  
 La certificación en ISO 20000 no es permitida sin haber implantado, aunque 

sea mínimamente, los 13 procesos. 
 ITIL es una guía de buenas prácticas que va a permitir establecer el camino 

para el cumplimiento de los requisitos de la ISO 20000. 
 Se considera a ITIL V3 como un paso intermedio entre los objetivos de la 

organización, soportada en toda su documentación frente a su certificación, 
como se observa en la Figura 3.  

 
FIGURA 3. ARTICULACIÓN ITIL V3 & ISO 20000 

 
 

Fuente: elaboración del autor 
 
 
 
 



capítulo i

19  
 

 La norma ISO 20000 está alineada con el marco de trabajo de la biblioteca de 
Infraestructura de TI (ITIL), definido en los volúmenes de Soporte de Servicio 
(2000) y Provisión de Servicio (2001). ITIL es un conjunto de mejores 
prácticas, mientras que ISO 20000 es un conjunto formal de especificaciones, 
cuyo cumplimiento debería ser perseguido por los proveedores de servicios: 
ser capaces de proveer servicios de alta calidad. Aplicar las mejores prácticas 
de la biblioteca de infraestructura de TI ayudará al proveedor de servicio a 
alcanzar la calidad en la gestión de servicio requerida por ISO 20000.  
 

 La Norma ISO 20000 promueve la adopción de un planteamiento de procesos 
integrados para la gestión de los servicios de TI. Estos procesos han sido 
posicionados en un modelo de procesos, cubriendo los procesos ITIL de soporte 
de servicio y de provisión de servicio, así como algunos procesos de gestión 
adicionales. Esta norma se establece para definir todo aquello que es 
obligatorio para la buena gestión de servicios (aspectos comunes y requeridos 
para toda gestión de servicios de un proveedor de servicios) y no para 
especificar directamente requisitos particulares. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS, SÍMBOLOS Y 
ABREVIATURAS 

 
 

A 
Aplicación Programas o conjunto de programas concebidos para 

la realización de una tarea determinada que contiene 
cierto grado de complejidad. 

Asincrónico Son aquellos canales que permiten transmitir un 
mensaje sin tener que coincidir el emisor con el 
receptor. 

 
C 
CI Elementos de configuración. 
Creación de 
valor 

Es el conjunto de actividades que aumentan el valor 
(bueno, correcto y deseable) de los bienes o servicios 
para los consumidores. 

 
E 
E-Business Conjunto de líneas de negocio o de actividades 

empresariales que se realizan a través de las 
Tecnologías de Información y Comunicación. 

 
I 
INCIDENCIA Interrupción o reducción de la calidad del servicio. 
ISO Organización Internacional de Estandarización 
ITIL Information Technology Infrastructure Library 

(‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de 
Información’). 

ITSCM Gestión de la Continuidad de los Servicios en 
Tecnologías de Información. 

ITSM Gestión de Servicios de Tecnologías de Información. 
 
K 
KM  Gestión del Conocimiento. Base de conocimiento; 

repositorio digital de resultados de la gestión, casos 
de éxito, mejores prácticas, rutas de trámite y toda la 
información de valor que es generada del ejercicio del 
servicio. 

KB Base de Conocimiento. 
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O 
OLA Documento interno donde se especifican responsables 

y compromisos de los diferentes departamentos o 
áreas TI para la prestación de un servicio. 

 
P 
Problema Causa subyacente, aún no identificada, de una serie 

de incidentes o un incidente aislado de importancia 
significativa. 

 
R 
RFC Petición de cambio. 
Rol Conjunto de perfiles que le son asignados al personal 

para el ejercicio de sus funciones en uno o varios 
entornos. 

 
S 
SI Es un conjunto organizado de elementos, los cuales 

formarán parte de alguna de las siguientes categorías 
(personas, datos, actividades, recursos informáticos). 

SIP Recoger medidas correctivas a fallas detectadas en los 
niveles de servicio en los niveles de servicio, como 
propuestas de mejora basados en avances de 
tecnología. Forma parte de los SLAS y debe estar a 
disposición de los gestores TI. 

SLA Acuerdo del nivel del servicio.  
SQP Plan de calidad del servicio. 
 
 
T 
TI Es el estudio, diseño, desarrollo, implementación, 

soporte o dirección de los sistemas de información 
computarizados, en particular de software de 
aplicación y hardware de computadoras. 

 
U 
UC Acuerdo con un proveedor externo para servicios no 

cubiertos. 
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C A LI D
A

D
El texto apunta a una aplicación gráfica de estas 
dos grandes herramientas ITIL & ISO para el 
uso de las tecnologías de la información al 
verdadero servicio de la organización, con 
enfoque al cliente. A través de estos capítulos, 
no solo se podrá conocer la utilidad de estas 
herramientas como prácticas perfectamente 
afines y aplicables bajo el concepto de 
mejoramiento continuo sino que, además, el 
modelo propuesto permite implementar lo mejor 
de cada una y alinearlas a la estrategia de la 
organización.

This text addresses a graphic application of these two great tools 
ITIL & ISO for the use of technologies of information at the service 
of the organization, focused on clients. Throughout these 
chapters, the reader will know the benefits of these tools as being 
perfectly akin and applicable using the concept of increasing 
improvement. Moreover, the proposed model permits the 
implementation of the best features of each tool and their 
alignment to the strategy of the organization.
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