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Dentro de esta especializacion aparece
una nueva normativa denominada 1SO
20000 (Sistemas de Gestion de Tecno-
logia de la Informacion). Esta norma se
centra en cubrir esas actividades rela-
cionadas con los servicios Tl que la
norma ISO 9001/2000 no podia cubrir
con el celo necesario.

La normativa ISO 20000 se centra
en los Sistemas de Gestion de Servi-
cios de Tecnologia de la Informacion
(Tl), que dan apoyo a una o mas areas
de nuestros negocios. Podriamos defi-
nir la norma ISO 20000 como la prime-
ra normativa a nivel mundial enfocada
especificamente a la gestion del servi-
cio Tl.

Dicha norma se compone, a su vez,
de la siguiente normativa:

¢ |SO/IEC 20000-1:2005: Gestion de la
Tecnologia de la Informacion. Parte 1.
Especificacion. Esta parte 1 es certifi-
cable, es decir, podria ser el equiva-
lente a la ISO 9001/2000.

“La normativa ISO 20000
se centra en los Sistemas
de Gestion de Servicios de
Tecnologia de la Informacion
(Tl), que dan apoyo a una
0 Mas areas de nuestros
negocios”

e |ISO/IEC 20000-2:2005: Gestion de la
Tecnologia de la Informacion. Parte 2.
Cdbdigo de buenas practicas. Es una
guia para implantar la parte 1. Una em-
presa se podra certificar contra ISO/IEC
20000-1:2005, pero nunca contra
ISO/IEC 20000-2:2005, ya que se
utiliza la parte 2 para realizar la co-
rrecta implantacion de la parte 1. Es
decir, es el equivalente en Calidad a
la ISO 9004; uno utiliza la ISO 9004
para realizar una correcta implanta-
cién de la norma ISO 9001/2000, y la
certificacion se realiza contra 1ISO
9001/2000.

A su vez, nos podemos ayudar de
mas documentos con el fin que la im-
plantacion de nuestro Sistema Tl sea
perfecta. Estos documentos son los
BIP’s. Nos gustaria destacar como Uti-
les algunos de ellos:

e BIP 0005: Una guia para la correcta
gestion del servicio TI.

e BIP 0015: Libro de trabajo vy lista de
chequeo para la realizacion de audi-
torias internas.

e Los BIP que van del 0030 al 0039,
que se podrian considerar de “bas-
tante aprovechables”.

Pero ¢cuédl es la historia de dicha
normativa? ¢ Como aparecid?

Nos tenemos que trasladar al afo
1989, cuando el Gobierno britanico
edité una guia en la que se definian los
procesos y buenas practicas dentro de
los Sistemas TI. Estas guias fueron co-
nocidas mundialmente como ITIL.

Ante la importancia que empez6 a
adquirir esta guia, se decide crear un
Comité que la gestione, por lo que, en
1991 se crea el ITSMF (Information
Technology Management Forum), con
el fin de controlar y mejorar esta guia
y las buenas practicas.

La demanda de este sector aumen-
taba, por lo que el ITSMF se aproxima
a BSI (Bristish Standards Institution) y le
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Proceso de
lanzamiento

encarga la confeccion de una norma
especifica de este sector.

En el afio 2000, BSI (como Entidad
de Normalizacién) publica la BS 15000,
normativa britanica enfocada al sector.
En el ano 2002 se realiza una revision
a dicha norma con el fin de adaptarla a
las exigencias del mercado.

Asi, en marzo de 2006, y ante el éxi-
to de la norma BS 15000 a nivel mun-
dial, se presenta dicha norma al Comi-
té ISO y se aprueba, pasando la norma
BS 15000 a denominarse ISO 20000,
es decir, pasa a considerarse una nor-
mativa mundialmente aceptada. De
este modo, la ISO 20000 (antigua BS
15000) se centra de manera enfatica en
dar un apoyo y contribuir a una mejora
a la calidad de los servicios TI.

Los objetivos de la ISO 20000 se po-
drian definir como:

e Promover la adopcién de procesos
integrados con el fin de suministrar la
gestion de los servicios para obtener
los requisitos tanto de nuestros clien-
tes como del mercado en si.

e Medir la comprensién de nuestras “bue-
nas practicas”, objetivos, beneficios
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Proceso del servicio
de entrega

Proceso de control

Proceso de
resolucion

y posibles problemas dentro de
nuestro sistema de gestion.

e Ayudar a las organizaciones a gene-
rar facturacion, o bien, generar cos-
tes efectivos o beneficios dentro de la
via profesional del servicio Tl que se
suministra a los clientes.

¢ Por qué la ISO 20000 sera una nor-
ma exitosa en los proximos afos?
Por las siguientes razones:

e Las empresas dependen mas de sus
Sistemas Tl y necesitan una correcta
gestion y mantenimiento de éstos.

e | os fallos e incidencias son cada vez
mas visibles, por lo que necesitamos
un sistema que nos permita subsa-
narlos.

e Aumenta exponencialmente el nime-
ro de demandantes de servicios Tl a
nivel mundial.

e | as infraestructuras son cada vez mas
complejas y el mercado necesita es-
pecialistas en el sector.

e Continuo cambio de los Sistemas Tl
(continuo avance de la tecnologia).

e Poseer la ISO 20000 sera una venta-
ja competitiva dentro del sector y una

referencia positiva muy valorada por
los clientes.

De igual modo, es interesante desta-
car la relacion que existe entre ITIL e
ISO 20000:

¢ |SO 20000 es certificable; ITIL no, son
s6lo unas “buenas préacticas”.

e Para certificar ISO 20000 no es nece-
sario implantar ITIL, pero su utilizacion
puede hacer al Sistema mas robusto,
ademas de simplificar la obtencion y
el cumplimiento de la normativa.

e | a estructuracion de la organizacion
no es un requisito de ISO 20000
mientras que PDCA (Plan, Do, Check,
Act) es fundamental.

¢ |ISO 20000 incluye relaciones y control
de proveedores y subcontratistas.

e Dentro del ISO 20000, el servicio de
confeccion de informes e informacion
al Comité se considera un proceso
independiente.

e EI Plan de Continuidad de Negocio
no es obligatorio en ITIL.

e [TIL cubre la gestion financiera, mien-
tras que ISO 20000 cubre presu-
puestos y contabilidad.



e |SO 20000 incluye requisitos de Segu-
ridad de la Informacion (ISO 27001).

e |TIL incluye requisitos de software,
mientras que ISO 20000 cubre la con-
figuracion del Sistema.

En ISO 20000, el servicio se divide en
cinco subprocesos (figura 1):

a) Proceso del servicio de entrega. Este
proceso se centra en:

e Gestion del nivel de servicio.

e Informacion del servicio suministrado.

e Continuidad del negocio y gestion
de la disponibilidad.

e Financiacion y contabilidad para ser-
vicios TI.

e Gestién de capacidad.

e Gestion de seguridad de la infor-
macion.

b) Proceso de gestion de servicios. Ba-
sicamente serfa una homologacion de
los proveedores criticos del proceso
suministrado.

c) Procesos de control. Basado en
gestion del cambio y gestion de la
configuracion. Concretamente en el

Acuerdos

Incidencias

\ /

concepto de gestion del cambio ha-
bria que definir:

e Integracion de Sistemas utilizados
anivel Tl. Definicion de “interfaces”.

e |dentificacion, control y seguimien-
to de los procesos TI.

e Proporcionar la informacién nece-
saria para poder cambiar el proce-
so de gestion

e Gestionar el impacto en las confi-
guraciones del servicio y de la in-
fraestructura.

e Aseguramiento de la integridad de
los sistemas a través de los proce-
dimientos.

e Definicion de la Baseline de la Cl
(configuracion del item) antes del
lanzamiento al entorno.

e F| alcance ha de estar claramente
definido y documentado.

e De igual modo habria que definir la
configuracion de la base de datos.

e No hay que olvidar la gestion del
cambio, basada en el aseguramien-
to de que los cambios estén:

— Auditados.
— Aprobados.

\ /
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— Implementados.
— Revisados.

En materia de configuracion habria
que definir la configuracion de la ba-
se de datos y la gestion del item (fi-
qura 2).

d) Proceso de lanzamiento. |dentifican-
do actividades de control y reporting.
Nos deberfamos hacer las siguientes
preguntas cuando nos encontramos
en esta etapa.

e ;Existe algin mecanismo de ges-
tién y de control del lanzamiento de
un baseline?

e ; Existe algun proceso de back-
out?

e ; Se registran los proyectos con to-
do detalle?

e ; Se prueban todos los lanzamien-
tos?

e ; Se informa sobre los incidentes
producidos?

e ;Son analizados los lanzamientos
fallidos o exitosos?

e) Proceso de resolucion. La gestion
de incidencias y de problemas son
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procesos separados, aunque estén
estrechamente unidos.

La gestion de incidencias tiene que
informar sobre la resolucion del servi-
cio solicitado lo antes posible.

Respecto a la gestion de proble-
mas, se ha de:

e Responder al servicio requerido.

e Grabar todos los problemas identi-
ficados.

e Documentar procedimientos de re-
solucién de problemas.

e Generar acciones preventivas.

“El interés y la demanda

de la normativa ISO 20000
crece de manera
exponencial, por lo

que nos encontramos,

sin duda, ante una norma
que dara mucho que hablar
en el futuro”

e Tener un proceso definido de ges-
tion de cambios con la finalidad
de tener un historico del problema.

e Revisar la efectividad en la resolu-
cion de un problema.

e Registrar las acciones de mejora.

Basicamente, éstos serian los requi-
sitos a considerar. Con ello queda cla-
ra la complejidad de este tipo de siste-
mas.

En materia de auditoria de certifica-
cion, por el momento, la entidades de
acreditacion (ENAC, UKAS, RVA...) no

poseen esquema de acreditacion, por
lo que los certificados de ISO 20000
han de llevar el registro del ITSMF, lo
cual garantizara la fiabilidad del proce-
so de auditoria.

El interés y la demanda de la norma-
tiva ISO 20000 crece de manera expo-
nencial, por lo que nos encontramos,
sin duda, ante una norma que dara mu-
cho que hablar en el futuro. B

Vocal del Comité de Entidades

I Alejandro Garcia
de Certificacion de la AEC




