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Prefacio

La Oficina Nacional de Normalizacion (NC) es el Organismo Nacional de Normalizacion
de la Republica de Cuba y representa al pais ante las organizaciones internacionales y
regionales de normalizacion.

La elaboracion de las Normas Cubanas y otros documentos normativos relacionados
se realiza generalmente a través de los Comités Técnicos de Normalizacién. Su
aprobacion es competencia de la Oficina Nacional de Normalizacion y se basa en las
evidencias del consenso.

Esta Norma Cubana:

e Ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalizacién NC/CTN 18 de Tecnologia de la
Informacion, integrado por representantes de las siguientes entidades:

- Ministerio de la Informéatica y las Comunicaciones

- Instituto de Investigaciones en Normalizacion

- Instituto Superior Politécnico José A. Echeverria

- Universidad de las Ciencias Informéaticas

- Universidad de Villa Clara
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- Oficina de Informatizacion de la Sociedad

- Oficina de Seguridad de las Redes Informaticas

- SEGURMATICA

- Oficina Nacional de Normalizacién

e Es una adopcién idéntica de la norma ISO/IEC 20000-2:2005 Information technology.
Service management. Part 2: Code of Practice, e incorpora a la norma adoptada el Anexo
A, que contiene conceptos metodolégicos ampliamente empleados, en cuanto a la provisiéon
de los servicios a los clientes internos y externos de la informatica, a fin de su utilizacion a
modo de informacién directiva complementaria para la implantacion de la norma en las
entidades, propiciando el control, inspeccion y auditoria a las mismas.
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0 Introduccioén

Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000, al tratarse de un codigo de buenas practicas, tiene la
forma de guia y recomendaciones. No se deberia citar como si fuera una especificacién y se
deberia tener especial cuidado para asegurar que las afirmaciones sobre su cumplimiento no son
engafosas.

Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 se deberia usar junto con la Norma ISO/IEC 20000-1 dado
gue esta Ultima contiene las especificaciones asociadas a este cddigo de buenas practicas.

Se asume que la ejecucion de las disposiciones de esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 se
confia a personal compe-tente y adecuadamente cualificado. Una norma internacional no pretende
incluir todas las disposiciones de un contrato. Los usuarios de las normas internacionales son los
responsables de su correcta aplicacion.

La conformidad con una norma internacional no confiere por si misma inmunidad frente a las
obligaciones legales.

Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 describe las mejores practicas para los procesos de
gestion del servicio dentro del alcance de la Norma ISO/IEC 20000-1.

La provision del servicio adquiere mayor importancia a medida que los clientes requieren servicios
cada vez mas avanza-dos (al minimo costo) para satisfacer las necesidades de sus negocios.
Este hecho reconoce a su vez que los servicios y la gestion de estos servicios son esenciales para
ayudar a las organizaciones a generar ingresos y ser rentables.

La Norma ISO/IEC 20000-1 contiene especificaciones para la gestion de los servicios y se deberia
leer conjuntamente con esta parte de la Norma ISO/IEC 20000.

La serie de Normas ISO/IEC 20000 posibilita a los proveedores del servicio entender como
mejorar la calidad del servicio que proporcionen a sus clientes ya sean clientes internos o
externos.

Los proveedores del servicio pueden tener dificultades para mantener niveles altos de servicio al
cliente debido a las crecientes dependencias existentes entre el soporte de los servicios y el
amplio rango de tecnologias disponibles. Al trabajar de forma reactiva, los proveedores emplean
muy poco tiempo en la planificacién, formacion, revision, investigacion y el trabajo junto con los
clientes. El resultado de todo esto es el fracaso en la adopciébn de préacticas de trabajo
estructuradas y proactivas.

Se estd demandando a estos mismos proveedores del servicio mejorar la calidad, reducir los
costos, dar mayor flexibili-dad y una respuesta mas rapida a los clientes. La gestion efectiva del
servicio proporcione a los clientes altos niveles de servicio y de satisfaccion.

La serie de Normas ISO/IEC 20000 hace una distincion entre las mejores practicas de los
procesos, que son indepen-dientes del tamafio, forma, estructuras y nombres que adopten las
organizaciones. La serie de Normas ISO/IEC 20000 se aplica igualmente a proveedores del
servicio grandes y pequefios, y los requisitos asociados a estas mejores practicas de los procesos
de gestion del servicio no cambian en funcién de la forma de la organizacién que proporciona el
marco de gestién en que dichos procesos son realizados.
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TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION — GESTION DEL SERVICIO — PARTE 2: CODIGO DE BUENAS
PRACTICAS

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 representa un consenso de la industria respecto a las
normas de calidad para los procesos de gestion del servicio de TI. Estos procesos de gestion del
servicio proporcionan el mejor servicio posible para cubrir las necesidades de negocio del cliente,
con los niveles acordados de recursos, esto es, un servicio profesional, rentable y con riesgos
asociados que son conocidos y gestionados.

La variedad de términos que se usan para el mismo proceso, y entre procesos y grupos funcionales
(y cargos organizativos), puede hacer que el tema de la gestion del servicio sea confuso para un
directivo nuevo. No entender la terminologia puede ser una barrera para crear procesos eficaces.
Entender la terminologia es un beneficio tangible y significativo que proporcionan las Normas
ISO/IEC 20000. Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 recomienda que los proveedores del servicio
adopten una terminologia comin y un enfoque mas consistente de la gestién del servicio; establece
unas bases comunes para la mejora de los servicios. También proporciona un marco de referencia para
ser usado por proveedores de herramientas de gestion del servicio.

Al tratarse de una norma basada en procesos, este cddigo de practicas no pretende ser usado para una
evaluacion de producto. Sin embargo, las organizaciones que desarrollen herramientas, productos y
sistemas de gestion de servicios pueden usar las dos partes de la serie ISO/IEC 20000, las especificaciones
y el cbédigo de buenas practicas para ayudar al desarrollo de herramientas, productos y sistemas que
soporten las mejores practicas de la gestion del servicio.

Esta parte de la Norma ISO/IEC 20000 proporciona una guia para los auditores y ofrece asesoria a los
proveedores del servicio para la planificacion de las mejoras del servicio o para ser auditados conforme a la
Norma ISO/IEC 20000-1.

La Norma ISO/IEC 20000-1 especifica una serie de procesos de gestion del servicio relacionados como se
muestra en la figura 1.

Procesos de la provision del servicio

Gestién de la Gestion de la
capacidad Gestion del nivel de servicio seguridad de la
informacion
Gestién de la Informes del servicio

continuidad y de la
disponibilidad del
servicio

Presupuestos y
contabilidad de los
servicios de Tl

Procesos de control

Gestion de la configuracion
Procesos de Gestion del cambio Procesos

entrega — ] de relaciones
Procesos de
Gestidn de resolucion Gestion de las relaciones
con el negocio
la entrega Gestion del incidente
Gestién del problema Gestion de suministradores

Figura 1 — Procesos de la gestion del servicio
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2Términos y definiciones

Para los fines de este documento son aplicables los términos y definiciones dados en la norma
iso/iec 20000-1.

3 El sistema de gestion

Objetivo: Proveer un sistema de gestion, incluyendo las politicas y un marco de trabajo para posibilitar la
efectiva gestion e implementacion de todos los servicios TI.

3.1 Responsabilidad de la direcciéon

El papel de la direccion para asegurar que las mejores practicas son adoptadas y mantenidas en los
procesos es fundamental para cualquier proveedor del servicio que quiera cumplir con los requisitos de la
Norma ISO/IEC 20000-1.

Para asegurar el compromiso de la direccién se deberia identificar un responsable a nivel de alta direccion
como responsable de los planes de gestion del servicio. Este responsable senior deberia responsabilizarse
de la entrega a todos los niveles del plan de gestion del servicio.

El rol de responsable senior deberia ser estar al frente de los recursos designados para las actividades de
mejora del servicio, bien sean actividades continuas o con un enfoque de proyecto.

El responsable senior deberia estar apoyado por un grupo encargado de la toma de decisiones que tenga la
suficiente autoridad para definir la politica y para hacer cumplir sus decisiones.

3.2 Requisitos de la documentacion

El responsable deberia asegurar gue las evidencias necesarias estan disponibles para una auditoria de las
politicas, planificaciones y procedimientos de la gestién del servicio y de cualquier actividad relacionada
con ellos.

Gran parte de las evidencias de los planes y operaciones de la gestion del servicio se deberian encontrar
en forma de documentos, los cuales pueden ser de cualquier tipo y estar en cualquier formato o soporte que
sea adecuado para su fin.

Los siguientes documentos son considerados normalmente como validos para servir de evidencias de la
planificacion de la gestion del servicio:

a) politicas y planes;

b) documentacion del servicio;

¢) procedimientos;

d) procesos;

€e) registros de control de procesos.

Deberia existir un proceso para la creacion y gestion de los documentos para ayudar a asegurar que se
satisfacen las caracteristicas descritas.

La documentacién se deberia proteger de dafios, debidos, por ejemplo, a escasas condiciones del
entorno donde se encuentran y a desastres en los sistemas informaticos.
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3.3 Competencia, concienciacion y formacion

3.3.1 Generalidades

El personal que realiza el trabajo relativo a la gestion del servicio deberia ser competente para esta funcion
gracias a la educacion recibida, a la formacion, las habilidades y la experiencia adecuadas.

El proveedor del servicio deberia:

a) determinar las aptitudes necesarias para cada rol en la gestion del servicio;

b) asegurar que el personal es consciente de la relevancia e importancia de sus actividades dentro del
mas amplio contexto de negocio y de como contribuyen a la consecucion de los objetivos de calidad;

C) mantener registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y experiencia;
d) proveer formacion o llevar a cabo otras acciones para satisfacer estas necesidades;

e) evaluar la efectividad de las acciones realizadas.

3.3.2 Desarrollo profesional

El proveedor del servicio deberia desarrollar y mejorar las competencias profesionales de su fuerza de
trabajo. Entre las medidas tomadas para conseguir esto, el proveedor del servicio deberia incluir lo
siguiente:

a) contratacion: con el objetivo de comprobar la validez de los detalles de los candidatos al puesto de
trabajo (inclu-yendo su cualificacion profesional) y de identificar la fortalezas, debilidades y habilidades
potenciales de los candidatos frente a una descripcién/perfil del puesto de trabajo, frente a los objetivos
de la gestién del servicio y frente al conjunto de objetivos de la calidad del servicio;

b) planificacién: con el objetivo de dotar de personal a los servicios nuevos o a aquellos que se hayan
ampliado (también contratando servicios), usando tecnologia nueva, asignando personal de gestion del
servicio a los equipos de desarrollo de proyecto, planificando la sucesién y rellenando los vacios que se
generen debido a rotacién anticipada del personal;

c¢) formacién y desarrollo: con el objetivo de identificar los requisitos de formacion y desarrollo dentro de
un plan de formacion y desarrollo y proveer su imparticion en el momento oportuno y de forma efectiva.

Se deberia formar al personal en los aspectos relevantes de la gestion del servicio (por ejemplo, a través de
cursos de formacion, auto estudio, tutorias y formacion en el trabajo) y se deberia desarrollar el trabajo en
equipo y las habilida-des de liderazgo. Se deberia mantener un registro cronolégico de la formacién para
cada persona, junto con las descripciones de la formacion proporcionada.

3.3.3 Enfoques a considerar

Para gue los equipos de personal alcancen unos niveles apropiados de competencia, el proveedor del
servicio deberia decidir cual es la proporcién Optima entre las contrataciones a corto plazo y de forma
indefinida. El proveedor del servi-cio deberia decidir también la proporcion a alcanzar entre la
contratacion de nuevo personal con las habilidades requeridas y el reciclaje de personal ya existente.

NOTA El equilibrio 6ptimo entre las contrataciones a corto plazo y de forma indefinida es particularmente importante
cuando el proveedor del servicio esta planificando como proveer un servicio durante y después de cambios a gran escala
en el namero y habilidades del personal de apoyo.

Los factores que se deberian considerar para establecer la combinacion mas adecuada de estos enfoques
incluyen:

a) el caracter de las competencias nuevas o modificadas: si son a corto o a largo plazo;

b) latasa de cambio en las habilidades y competencias;

) los picos y los descensos esperados en la carga de trabajo y la combinacion de habilidades requeridas,
datos basados en la gestion del servicio y en la planificacion de las mejoras del servicio;
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d) disponibilidad de personal competente;
e) tasas de rotacién de personal;
f) planes de formacion.

Para todo el personal, el proveedor del servicio deberia revisar el desempefio a nivel individual al menos
anualmente y tomar las acciones oportunas.

4 Planificacién e implementacion de la gestion del servicio
4.1 Planificacién de la gestion del servicio (Planificar)
Objetivo: Planificar la implementacién y la prestacion de la gestién del servicio.

4.1.1 Alcance de la gestion del servicio

El alcance de la gestion del servicio se deberia definir como parte del plan de gestién del servicio. Por
ejemplo, puede definirse segun:

a) la organizacion;

b) la ubicacion;

c) el servicio.

La direccion deberia definir el alcance como parte de sus responsabilidades de gestién (y como parte del plan
de gestion del servicio). Luego se deberia comprobar si el alcance resulta adecuado para la Norma ISO/IEC

20000-1.
NOTA La planificacién de los cambios operativos se describe en el apartado 9.2.

4.1.2 Enfoques de la planificacion

Se pueden utilizar varios planes de gestion del servicio en lugar de un plan o programa de gran magnitud.
En este caso, los procesos subyacentes a la gestion del servicio deberian ser coherentes entre ellos. También
se deberia poder demos-trar como se gestiona cada requisito de planificacion vinculandolo a sus
correspondientes funciones, responsabilidades y procedimientos.

La planificacion de la gestion del servicio deberia formar parte del proceso para convertir las necesidades de
los clientes y las intenciones de los directivos en servicios y para proporcionar una guia para dirigir el
progreso.

Un plan de gestion del servicio deberia incluir:

a) la implementacion de la gestién del servicio (0 de parte de la gestién del servicio);

b) la entrega de los procesos de la gestion del servicio;

¢) los cambios de los procesos de la gestion del servicio;

d) las mejoras de los procesos de la gestién del servicio;

e) los nuevos servicios (hasta el punto que afecten a los procesos incluidos en el alcance acordado de la
gestién del servicio).

4.1.3 Eventos a considerar

El plan de gestién del servicio deberia estar enfocado a los procesos de gestion del servicio y a los
cambios en los servicios desencadenados por eventos como los siguientes:

a) la mejora del servicio;
10
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b) los cambios en el servicio;

¢) la normalizacién de infraestructuras;

d) los cambios de la legislacion;

e) las modificaciones de normativas como, por ejemplo, modificaciones de las tasas impositivas locales;

f) laliberalizacion o la regulacion de los sectores industriales;

g) las fusiones y las adquisiciones.

4.1.4 Alcancey contenidos del Plan

Un plan de gestion del servicio deberia definir:

a) el alcance de la gestion del servicio del proveedor del servicio;

b) los objetivos y requisitos que se pretenden conseguir con la gestion del servicio;

) los recursos, instalaciones y presupuestos necesarios para conseguir los objetivos definidos;

d) la estructura de las funciones y las responsabilidades de gestién, incluyendo al responsable senior, a los
gerentes de los procesos y a la gestion de suministradores;

d) las interfaces entre los procesos de la gestion del servicio y el modo en que se deberian coordinar los
procesos y/o las actividades;

e) el enfoque que se deberia aplicar para la identificacion, la evaluacion y la gestién de riesgos para la
consecucion de los objetivos definidos;

f) una planificacion de los recursos expresada en términos de las fechas en las que deberian estar
disponibles las fuen-tes de financiacién, las habilidades y los recursos;

h) el enfoque para la modificacién del plan y de los servicios definidos por el plan;

i) el modo en que el proveedor del servicio demostrara la continuidad del control de calidad continuo
(por ejemplo, auditorias internas);

j) los procesos que se van a ejecutar;

k) las herramientas apropiadas para soportar los procesos

4.2 Implementacion de la gestion del servicio y la provision del servicio (Hacer)

Objetivo: Implementar los objetivos de la gestion del servicio y el plan.

La consecucion de los procesos de mejores practicas de gestion de servicios capaces de satisfacer los
requisitos de la Norma ISO/IEC 20000 no se alcanzara si los servicios originales no cumplen los requisitos
descritos para la implementacién en la Norma ISO/IEC 20000-1.

Una vez implementados tanto el servicio como los procesos de gestion de servicios se deberian mantener.

Se deberian realizar revisiones de acuerdo con el apartado 4.3.

NOTA Es posible que la persona que sea adecuada para realizar la planificacion y la implementacion inicial no sea la apropiada
para la operacién continua.

4.3 Monitorizacién, medicién y revision (Verificar)
Objetivo: Monitorizar, medir y revisar que se alcanzan los objetivos de la gestién del servicio y del plan.

11



NC-I1SO-IEC 20000-2: 2011 © NC

El proveedor del servicio deberia planificar e implementar la monitorizacién, la medicion, el andlisis y la
revision de los servicios, los procesos de gestién del servicio y los sistemas asociados. Entre los elementos
gue se deberian monitorizar, medir y revisar estan los siguientes:

a) los logros respecto a los objetivos de servicio definidos;
b) la satisfaccion del cliente;

c) la utilizacion de los recursos;

d) las tendencias;

e) las no conformidades de mayor consideracion;

Los resultados del andlisis deberian proporcionar una entrada a un plan para la mejora del servicio.

Ademas de las actividades de gestion del servicio relativas a la medicion y el analisis, es posible que la
alta direccién necesite recurrir a auditorias internas y a otros tipos de verificaciones. Al decidir la
frecuencia de dichas auditorias internas y verificaciones, se deberian tener en cuenta, entre otros,
factores como el nivel de riesgo implicado en un proceso, su frecuencia de realizacion y su historial de
problemas pasados. Las auditorias internas y las verificaciones se deberian planificar, registrar y llevarse
a cabo de una manera competente.

4.4 Mejora continua (Actuar)
Objetivo: Mejorar la eficacia y la eficiencia de la provision y la gestion del servicio.

4.4.1 Politica

Los proveedores del servicio deberian reconocer que siempre existe la posibilidad de conseguir que la
provision del servicio sea mas eficaz y mas eficiente. Deberia hacerse publica una politica de la calidad y de
mejora del servicio. Todas las personas implicadas en la gestién del servicio y la mejora del servicio deberian
ser conscientes de la politica de calidad del servicio y de cuél deberia ser su contribucién personal a la
consecucion de los objetivos establecidos en esta politica.

En particular, todo el personal del proveedor del servicio implicado en la gestion del servicio deberia
tener un conocimiento detallado de las repercusiones de estos factores sobre los procesos de gestion del
senvicio.

Deberia existir una coordinacién eficaz entre la estructura de gestion propia del proveedor del servicio, los
clientes y los suministradores del proveedor del servicio a la hora de tratar cuestiones que afecten a la
calidad del servicio y a los requisitos del cliente.

4.4.2 Planificacion de mejoras del servicio

Los proveedores del servicio deberian adoptar un enfoque metodico y coordinado para cumplir con los
requisitos de la politica desde su propia perspectiva y desde la perspectiva del cliente.

Antes de implementar un plan de mejora del servicio, se deberian registrar los niveles de servicio y la
calidad del servicio como linea de referencia sobre la que se puedan comparar las mejoras reales. Para
evaluar la eficacia del cambio se deberia comparar la mejora real con la mejora prevista.

NOTA 1 Los requisitos para la mejora del servicio pueden venir de todos los procesos.

Los proveedores del servicio deberian animar a su personal y a sus clientes a proponer alternativas para mejorar
los servicios.

NOTA 2 Esto se puede conseguir utilizando esquemas de sugerencias, circulos de calidad, grupos de usuarios y reuniones de
coordinacion.

Los objetivos de la mejora del servicio deberian ser medibles, estar vinculados con los objetivos de
negocio y estar documentados en un plan.
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La mejora del servicio se deberia gestionar de una manera activa y se deberia supervisar el progreso
tomando como referencia los objetivos formalmente acordados.

5 Planificacién e implementacién de nuevos servicios, o de servicios modificados

Objetivo: Asegurar que, tanto los servicios nuevos, como las modificaciones a los servicios existentes,
seran gestiona-dos y entregados con los costos y la calidad acordados.

5.1 Temas a considerar

La planificacion de los nuevos servicios o de los servicios modificados deberia incluir la revision de los
siguientes aspectos:

a) los presupuestos;

b) llos recursos de personal;

c)los niveles de servicio existentes;

d) los SLAs y otros objetivos 0 compromisos del servicio;

€e) los procesos de gestion del servicio, procedimientos y documentacién existentes;

f) el enfoque de la gestion del servicio, incluyendo la implementacion de los procesos de gestion del
servicio que hubieran sido previamente excluidos del enfoque.

5.2 Registros de los cambios

Todas las modificaciones al servicio se deberian reflejar en los registros de gestion del cambio:
Esto incluye a los planes para:

a) la contratacion y formacion del personal;

b) la reubicacion;

c) laformacion al usuario;

d) las comunicaciones sobre los cambios;

e) los cambios en la naturaleza de la tecnologia a la que se da soporte;

f) el cierre formal de los servicios.

6 Procesos de la provisién del servicio

6.1 Gestion de nivel de servicio
Objetivo: Definir, acordar, registrar y gestionar los niveles de servicio.

6.1.1 Catalogo de servicios

Todos los servicios deberian estar definidos en un catalogo de servicios. Este catalogo puede ser
referenciado desde el SLA y deberia utilizarse para recoger aquellos aspectos considerados como demasiado
cambiantes para ser introducidos en el SLA.

El catalogo de servicios deberia ser mantenido y estar actualizado en todo momento.

NOTA El catélogo de servicios puede incluir informacién genérica como:

a) el nombre del servicio,

b) los objetivos (por ejemplo tiempo de respuesta o de instalacion de una impresora, tiempo
para reiniciar un servicio tras un fallo importante),

c) datos de contacto,
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d) horario del servicio y excepciones,
e) disposiciones de seguridad.

El catalogo de servicios en un documento clave para establecer las expectativas del cliente y deberia ser
facilmente accesible y estar ampliamente disponible tanto para los clientes como para el personal de apoyo.

6.1.2 Acuerdos de nivel de servicio (SLAS)

Todo servicio deberia estar formalmente documentado en un acuerdo de nivel de servicio (SLA). EI SLA
deberia ser autorizado formalmente por la direccion del cliente y los representantes del proveedor del
servicio. El SLA deberia estar sujeto a la gestion del cambio, asi como el servicio que describe.

El presupuesto y las necesidades del cliente deberian ser los elementos en que se base el contenido, la
estructura y los objetivos del SLA. Los objetivos, respecto de los cuales deberia medirse el servicio
prestado, se deberian definir desde la perspectiva del cliente.

Los SLAs deberian incluir inicamente un conjunto adecuado de objetivos para centrar la atencién en los
aspectos mas importantes del servicio.

NOTA 1 Demasiados objetivos pueden generar confusion y conllevar un exceso de gastos.

El contenido minimo que deberia tener un SLA, o que se deberia referenciar desde él, es el siguiente:
a) descripcion breve del servicio;

b) periodo de validez y/o mecanismo de control de cambios del SLA,;

c) detalles sobre la autorizacion;

d) descripcién breve de las comunicaciones, incluida la generacién de informes;

e) datos de contacto de las personas autorizadas a actuar ante emergencias, participar en la resolucion de
incidentes y problemas, asi como en la recuperacion del servicio 0 en la aplicacién de soluciones
temporales;

f) horario de servicio, por ejemplo de 9:00 h a 17:00 h, y excepciones al mismo (por ejemplo fines de
semana o periodos vacacionales), periodos criticos para el negocio y cobertura fuera del horario;

g) interrupciones planificadas y acordadas, incluido el aviso que se debe dar y el nimero por periodo;
h) responsabilidades del cliente, por ejemplo seguridad;

i) responsabilidades y obligaciones del proveedor del servicio, por ejemplo seguridad;

j) directrices sobre impactos y prioridades;

k) procesos de escalado y de notificacion;

[) procedimientos de reclamacion;

m)objetivos del servicio;

n) limites de la carga de trabajo (superior e inferior), por ejemplo la capacidad del servicio de soportar
un nimero acordado de clientes o un volumen de trabajo o la capacidad de procesamiento del sistema;

0) detalles de alto nivel de la gestion financiera, por ejemplo cddigos de imputacion, etc.;
p) acciones a llevar a cabo en caso de interrupcion del servicio;

g) procedimientos de mantenimiento interno;

r) glosario de términos;

s) servicios de soporte y otros relacionados con el propio servicio;

t) las excepciones a las clausulas incluidas en el SLA.

NOTA 2 La informacion volatil o comun a varios SLAs (como datos de contacto) se pueden referenciar desde el SLA sin que
esto suponga un impacto en la calidad de los procesos de SLM siempre que los documentos de referencia estén
también bajo el control del proceso de gestién del cambio.

NOTA 3 En el SLA se suele hacer referencia al plan de continuidad y a los detalles de la contabilidad y del presupuesto.
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NOTA 4 El glosario de términos normalmente suele ser Unico y comun a todos los documentos, incluyendo el catalogo de
servicios.

6.1.3 El proceso de gestidn de nivel de servicio

Los cambios importantes en el negocio, debidos, por ejemplo, al crecimiento, fusiones y reorganizaciones
del negocio, y los cambios en los requisitos del cliente, pueden implicar el ajuste de los niveles de servicio,
su redefinicion o incluso su suspension temporal. El proceso de SLM deberia ser flexible para adecuarse a
estos cambios. El proceso de SLM deberia asegurar que el proveedor del servicio continua focalizado en
el cliente durante la planificacion, implantacion y la gestién continua del servicio prestado.

Se le deberia dar al proveedor del servicio la informacion adecuada para permitile que comprenda las
motivaciones y requisitos del negocio del cliente.

El proceso de SLM deberia gestionar y coordinar a quienes contribuyen al nivel de servicio, para incluir:
a) acuerdo en los requisitos del servicio y en las caracteristicas de la carga de trabajo esperada del servicio;
b) acuerdo en los objetivos de servicio;

¢) medicién e informe de los niveles de servicio conseguidos, cargas de trabajo y explicaciones cuando no
se alcanzan los objetivos acordados;

d) inicio de la accion correctiva;
€) entrada al programa de mejora del servicio.

El proceso deberia animar tanto al proveedor del servicio como al cliente a desarrollar una actitud proactiva
con objeto de garantizar que ambos tienen una responsabilidad compartida sobre el servicio.

La satisfaccion del cliente es una parte importante de la gestion de nivel de servicio pero deberia reconocerse
gue es una medida subjetiva, mientras que los objetivos de servicio incluidos en el SLA deberian ser
medidas objetivas. El proceso de SLM deberia trabajar conjuntamente con los procesos de gestion de
relaciones con el negocio y gestion de suministradores.

6.1.4 Acuerdos de servicio de soporte

Los servicios de soporte de los cuales depende el servicio prestado se deberian documentar y acordar con
cada suminis-trador de servicios. Esto incluye los grupos internos que proveen parte del servicio ofrecido por
el proveedor del servicio.

6.2 Generacion de informes del servicio

Objetivo: generar informes fiables y realistas en el tiempo acordado para posibilitar una toma de decisiones
basada en la informacion asi como una comunicacion efectiva.

NOTA El éxito de todos los procesos de gestion del servicio depende del uso de la informacion proporcionada en los informes de
servicio.

6.2.1 Politica

Los requisitos para la generacion de informes para clientes y para gestion interna se deberian acordar y ser
registrados.

La supervision del servicio y la generacion de informes abarca todos los aspectos medibles del servicio,
proporcionando datos actuales e historicos.

Cuando existan mdltiples proveedores, suministradores principales y suministradores subcontratados por
éstos, los informes deberian reflejar las relaciones entre ellos. Por ejemplo, un suministrador principal
deberia informar sobre la totalidad del servicio que presta, incluyendo cualquier servicio realizado por un
tercero y que forme parte del que el suministrador principal gestiona como parte del servicio al
cliente.

6.2.2 Propasito de los informes del servicio y verificacién de su calidad
Los informes de servicio se deberian generar a tiempo, y ser claros, fiables y concisos.

15



NC-I1SO-IEC 20000-2: 2011 © NC

Se deberian adecuar a las necesidades de quien lo recibe y ser suficientemente precisos para poder ser
utilizados como herramienta de apoyo en la toma de decisiones.

La presentacion deberia ayudar a comprender los informes de forma que sean facimente asimilables, por
ejemplo usan-do graficos.

Se deberian generar distintos tipos de informes:

a) informes reactivos, que muestran lo gue ha ocurrido;

b) informes proactivos, que avisen por adelantado de eventos significativos con objeto de permitir que se
puedan realizar acciones preventivas (por ejemplo, informes sobre inminentes rupturas de los SLAS);

c¢) distribucién previa de informes que muestren las actividades planificadas.

6.2.3 Informes de servicio

El proveedor del servicio deberia generar informes para los clientes y para la direccién, que cubran los
siguientes aspectos:

a) comportamiento frente a objetivos de nivel de servicio, por ejemplo informes de caidas del servicio, logros;
b) no conformidades frente a normas;

¢) caracteristicas de la carga de trabajo y volumen de la informacién, por ejemplo incidentes, problemas,
cambios y tareas, clasificacion, ubicacion, clientes, tendencias estacionales, combinacion de prioridades,
ndimero de solicitudes de ayuda;

d) informes de resultados después de eventos de alto nivel, por ejemplo cambios y entregas;

e) informacion de tendencias por periodos (por ejemplo diaria, semanal, mensual);

f) informes que incluyan informacién de cada proceso, por ejemplo nimero de incidentes y de
preguntas mas frecuentes, componentes de la infraestructura poco fiables, tareas que consumen
gran namero de recursos econdmicos, técnicos o0 humanos;

g) informes para destacar cargas de trabajo futuras o planificadas.

6.3 Gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio

Objetivo: Asegurar que los compromisos de continuidad y disponibilidad del servicio, acordados con los
clientes pueden cumplirse bajo todas las circunstancias.

NOTA Los desastres o fallos del servicio pueden ocurrir por muchas razones, incluyendo la denegacion del servicio, ataques,
virus, acceso no permitido a las instalaciones o un desastre natural.

6.3.1 Generalidades

Los requisitos de continuidad y disponibilidad se deberian identificar sobre la base de las prioridades del
negocio del cliente, los acuerdos de nivel de servicio y los riesgos evaluados. El proveedor del servicio
deberia mantener una capacidad suficiente para el servicio junto con planes facilmente realizables,
disefiados para asegurar que los requisitos acordados pueden ser alcanzados en todas las circunstancias,
desde el funcionamiento habitual hasta los casos de caidas graves del servicio. El proveedor del servicio
deberia planificarse para satisfacer los datos conocidos de incrementos o decrementos de volumen de
usuarios, picos o caidas previstos de la demanda y cualquier otro cambio futuro conocido. Los requisitos
deberian incluir los derechos de acceso y los tiempos de respuesta asi como la disponibilidad de los
componentes del sistema.

La gestion de la disponibilidad y continuidad del servicio deberia trabajar conjuntamente con el objetivo de
asegurar gue se mantengan los niveles de servicio acordados. Estos requisitos deberian tener una
influencia capital en las acciones, esfuerzos y recursos destinados para satisfacer la disponibilidad de los
servicios que los soportan.
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Los procesos que aseguran que se mantiene la disponibilidad requerida, deberian incluir aquellos
elementos de la provision del servicio que estén bajo el control bien del propio cliente o de otros
proveedores del servicio.

6.3.2 Actividades y supervision de la disponibilidad
La gestion de la disponibilidad deberia:

a) supervisary registrar la disponibilidad del servicio;
b) mantener datos histéricos precisos;

) realizar comparaciones con los requisitos definidos en los SLAs para identificar no conformidades con
los objetivos de disponibilidad acordados;

d) documentar y revisar las no conformidades;
e) predecir la disponibilidad a futuro;

f) cuando sea posible, se deberian predecir los posibles problemas y llevar a cabo las acciones preventivas.

Se deberia asegurar la disponibilidad de todos los componentes del servicio, registrando y llevando a cabo
las acciones correctivas.

6.3.3 Estrategia de continuidad del servicio

El proveedor del servicio deberia desarrollar y mantener una estrategia que defina el enfoque general a
seguir para satisfacer las obligaciones de continuidad del servicio. Esta estrategia deberia incluir la
evaluacion de riesgos y tener en cuenta los horarios de servicio acordados y los periodos criticos del
negocio. El proveedor del servicio deberia acordar lo siguiente con cada grupo de clientes y servicios:

a) los periodos maximos aceptables de pérdida continuada del servicio;

b) los periodos maximos aceptables de degradacion del servicio;

c) los niveles aceptables de degradacion del servicio durante un periodo de recuperacion del servicio.
La estrategia de continuidad deberia ser revisada con una periodicidad acordada, al menos

anualmente. Cualquier cambio a la estrategia deberia ser acordado formalmente

6.3.4 Planificacion y prueba de la continuidad del servicio
El proveedor del servicio deberia asegurar que:

a) los planes de continuidad tienen en cuenta las dependencias entre el servicio y los componentes de los
sistemas;

b) se registran y mantienen los planes de continuidad del servicio y el resto de documentos requeridos para
dar soporte a la continuidad del servicio;

¢) la responsabilidad para activar los planes de continuidad esta claramente asignada y los planes
establecen claramente la responsabilidad para la toma de las acciones necesarias frente a cada objetivo;

d) las copias de seguridad de los datos, los documentos, el software y cualquier equipo y personal
necesario para la restauracion del servicio estan disponibles de forma rapida ante un desastre o un fallo
importante del servicio;

e) al menos una copia de todos los documentos relativos a la continuidad del servicio deberia estar
almacenada y ser mantenida en una localizacién remota y segura, junto al equipamiento que sea
necesario para permitir su uso;

f) el personal conoce y asume su rol para activar y/o ejecutar los planes y tiene acceso a la documentacion
relativa a la continuidad del servicio.

Los planes de continuidad del servicio y la documentacién relacionada (por ejemplo los contratos)
deberian estar liga-dos a los procesos de gestién del cambio y de gestion de los contratos.
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Los planes de continuidad del servicio y la documentacién relacionada (por ejemplo los contratos)
deberian evaluarse respecto al impacto previamente a que se aprueben los cambios en el sistema
y en el servicio, y previamente a acordar los nuevos requisitos del cliente o bien cambios en éstos
siempre que sean siginificativos.

Se deberian llevar a cabo pruebas con una frecuencia suficiente para asegurar que los planes de
continuidad son efectivos y permanecen asi aun cuando se producen cambios en los sistemas,
procesos, personal y necesidades del negocio. El cliente y el proveedor del servicio deberian estar
implicados conjuntamente en las pruebas, basadas en un conjunto acordado de objetivos. Los
fallos en las pruebas se deberian documentar y revisar para proveer de informacién a un plan de
mejora del servicio.

6.4 Elaboracion del presupuesto y contabilidad de los servicios de Tl
Objetivo: Presupuestar y contabilizar los costos de la provisién del servicio.

6.4.1 Generalidades

Esta seccion cubre la realizacion de los presupuestos y de la contabilidad para los servicios de TI.
En la practica, muchos proveedores estan implicados en la facturacién del servicio. Sin embargo,
dado que la facturacién es una actividad opcional, no esta cubierta por esta norma. Se recomienda
a los proveedores del servicio que cuando lleven a cabo la facturaciéon, el mecanismo empleado
para ello esté definido en detalle y sea entendido por todas las partes implicadas.

La responsabilidad sobre muchas de las decisiones financieras va a estar fuera del &mbito de la
gestion del servicio y también podrian dictarse externamente los requisitos acerca de qué
informacioén financiera se debe facilitar, de qué manera y con qué frecuencia. Las disposiciones de
esta seccidn estan enfocadas en las practicas que se deberian seguir para satisfacer los requisitos
de la norma. Sin embargo, se pueden tener en cuenta requisitos mas amplios en el caso de que
impacten en alguna de las politicas y procedimientos definidos.

6.4.2 Politica

Deberia existir una politica para la gestion financiera de los servicios. La politica deberia definir los
objetivos a ser cumplidos por la realizacion de los presupuestos y la co