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La NORMA ISO 20000-1, es el primer estandar internacional especifico para la Gestion de Servicios,
aplicable a los proveedores de servicio, independientemente de su tipo, tamano o naturaleza de los

servicios entregados.

La norma ISO 20000-1 tiene por objeto la gestion global y eficiente de los Servicios, abarcando un
conjunto de procesos clave que van desde la gestion de los niveles de servicio, |la generacion de

informes, presupuestos y contabilidad de los servicios, hasta la gestion de proveedores, incidentes v
problemas, gestion de cambios y gestion de |la entrega, entre otros.

ISO 20000-1 proporciona al sector una norma internacional para los proveedores de servicios, tanto
para clientes internos como externos, creando un marco de referencia y una terminologia comun para
todos los actores implicados: los proveedores de servicio, sus suministradores y sus clientes.

Nuestra estrategia,
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Los antecedentes de la norma se remontan a 1989 cuando la

institucion britanica BSI comenzd la definicidon de un estandar
para la gestion de servicios T, que finalizé con su publicacién

como estandar BS 15000 en 1995.

Desde su publicacion este estandar desperté un rapido
interés y un elevado nivel de adopciones en otros paises, por
lo que en el mes de octubre del afio 2004 se solicita a ISO/IEC
la elevacion de este estandar britanico a estandar
internacional.

IS0
1995  Bs 15000 2005 Iome.
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EVOLUCION

El 15 de diciembre de 2005 el estandar ISO/IEC 20000-1, sale a
la luz y se retira en ese momento el estandar BS 15000.

A partir de este momento se inicia el plan para la gestion y
futura evolucion del estandar ISO/IEC 20000-1, realizdndose la
primera revision de la misma en el afio 2011 (ISO 20000-
1:2011).

En 2018 se publica una nueva revision de la norma, que es la
version actual de la misma: ISO 20000-1:2018.

2011 12 2018 22

Revision Revision

www.intedya.com
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¢A quién va dirigido?

v Organizaciones que pretendan satisfacer a clientes que necesiten garantia respecto
a los servicios contratados.

v Organizaciones que quieran evidenciar un enfoque consistente en el ciclo de vida de
los servicios prestados.

v Organizaciones que quieran demostrar su capacidad para la planificacion, disefo,
transicion, entrega y mejora de sus servicios.

v Organizaciones que quieran monitorizar, medir, revisar y mejorar sus servicios.

v’ Organizaciones que quieran evaluar la conformidad de su gestion de servicios con un
estandar internacional.
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O El continuo avance de la tecnologia ha promovido que los procesos empresariales tengan una total dependencia de las
tecnologias de la Informacion.

O Ello implica que la calidad y disponibilidad de estos recursos tecnologicos afecta directamente a la calidad y disponibilidad
de los servicios ofertados por la Organizacion y por lo tanto se deba controlar. Una correcta gestion de este servicio
requerira:

= = (Conocer las necesidades del cliente

= Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio

= Establecer los niveles del servicio (ANS)

= = Supervisar |a prestacion del servicio

= Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

= = Gestionar adecuadamente los recursos TIC utilizados en la prestacion de servicios

El proveedor del servicio debe garantizar la coordinacion entre los
recursos, capacidad de los mismos v los requisitos acordados.
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el Desarrollo Competitivo. www.intedya.com




I I d g a!:‘

International Dynamic Advisors

Area de Seguridad de la Informacién
ISO 20000-1:2018
Sistemas de Gestion de Servicios

ESTRUCTURA ISO 20000-1:2018

CONTEXTO

U Analisis interno y externo de la organizacién
O Partes interesadas y sus expectativas

O Alcance

O Sistema de gestidn de servicios

LIDERAZGO

U Liderazgo y compromiso

O Politica de gestidon de servicios

O Asignacion de roles, autoridades,
responsabilidades y competencias

cooooo

APOYO

Recursos

Competencia
Concienciacion
Comunicacién
Informacién documentada
Conocimiento

PLANIFICACION

U Acciones para tratar riesgos y oportunidades

U Objetivos de gestion de servicios y su
planificacion

O Planificaciéon del sistema de gestion de servicios

Nuestra estrategia, o
el Desarrollo Competitivo.
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Competitividad Internacional

EMPRESA COMPROMETIDA
con Sistemas de Gestion

DEL SERVICIO
ISO/IEC20000-1

cooooop

OPERACION

Planificacion y control operacional

Porfolio de servicios

Relacién y acuerdo

Oferta y demanda

Disefio, construccion y transicién de servicios
Resolucion y ejecucion

Aseguramiento de servicios

EVALUACION DEL DESEMPENO

Monitorizacidon, medicidn, andlisis y
evaluacion

Auditoria interna

Revision del sistema por la Direccién
Informes de servicio

oo O

MEJORA

O No conformidades y acciones correctivas
O Mejora continua

www.intedya.com
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ACCIONES A DESARROLLAR

Comprension del CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Y LAS PARTES INTERESADAS.
Enfasis en el LIDERAZGO DE LA DIRECCION v en la definicién de RESPONSABILIDADES.
GESTION DE LOS RIESGOS asociados al servicio.

Definicién y mantenimiento de un CATALOGO DE SERVICIOS.

Establecimiento de ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO. u; Sy

Garantia de la CAPACIDAD ADECUADA vy necesaria para la prestacion de servicios (RRHH, .".',’,A\ E : oy
TIC, presupuestos,...). RN

Gestion de la SEGURIDAD DE LA INFORMACION que interviene en la prestacién de
servicios.

Optimizacion de la GESTION EN LA CADENA DE PROVEEDORES.
GESTION DEL CAMBIO como estrategia integrada hacia la MEJORA Y LA INNOVACION.
EVALUACION DE LA SATISFACCION de los clientes en relacion a los servicios prestados.

U000 D0CO
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Nuestra estrategia,

ACCIONES A DESARROLLAR

Definicion de procedimientos y herramientas para la GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES
SERVICIO.

GESTION DE PROBLEMAS derivados de la prestacion de los servicios.

GESTION DE LOS ACTIVOS (Y DE SU CONFIGURACION) que intervienen en la prestacion de
servicios.

Aseguramiento de |la DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD de los servicios. | ‘[;

A
GENERACION DE INFORMES adecuados para evidenciar el adecuado desempefio en la presta(:,lhi
de servicios.

DEFINICION DE INDICADORES de seguimiento y evaluacion de la eficacia de los diferentes
procesos del Sistema de Gestion.

Evaluacion del desempefio mediante la realizacion de AUDITORIAS INTERNAS y REVISION DEL
SISTEMA POR DIRECCION.

Enfoque a la MEJORA CONTINUA.

el Desarrollo Competitivo.
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O La optimizacion de los recursos que intervienen en la prestacion de servicios.

 Mejora en la percepcion interna y externa de la organizacion.

O Incremento de la flexibilidad v |la adaptabilidad de los servicios.
O Mejora en los niveles de respuesta ante reclamaciones, incidentes, etc.
O Mejora en el tiempo del ciclo de los cambios, con una mayor tasa de éxito.

O Reduccion de los costes de operacion mediante la aplicacion de un menor esfuerzo en
aquellos servicios o productos que el cliente no utiliza, no desea 0 no necesita.

d Incremento de la flexibilidad v |a adaptabilidad de los servicios.

Nuestra estrategia, .
el Desarrollo Competitivo. www.intedya.com
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O Mejor control sobre los PROCESOS y sus RESULTADOS en los servicios ofrecidos a los clientes.

[ Definicion de los niveles de servicios prestados, estableciendo requisitos de disponibilidad y
continuidad del mismo.

FRRARRRRY

[ Decisiones basadas en indicadores.
O Claridad en la identificacion de funciones y responsabilidades.
O Mejorar la calidad de los servicios, siendo mas fiable el soporte al negocio.

O Procesos mas enfocados a garantizar la continuidad de servicios y mayor confianza de su
capacidad y habilidad para utilizarlos.

O Mejor informacion de los servicios actuales y, posiblemente una perspectiva mas clara de
donde los cambios seran mas beneficiosos.
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No importa el sector en que opera una organizacion, que sea grande o
pequena, publica o privada....siempre que sea un proveedor de
Servicios....

DEBE ASEGURAR QUE LOS SERVICIOS
PRESTADOS SON DE CALIDAD Y SE
GARANTIZA LA CONTINUIDAD Y LA

DISPONIBILIDAD DE LOS MISMOS 55
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