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ABSTRACT 
This project demonstrates the process of design and implementation of ISO / IEC 20000-
1 in the area of Technology Contracts pertaining to the Technology Services Business 
Line, which was included as part of the recertification process of the company GMD S.A. 
The procedure was accompanied by the experience of the PMO and Quality area of the 
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obtained to the aforementioned processes and recertify the rest of the company's areas. 
 
Key words: ISO 20000, NOC, recertification, technology services 

  



ix 
 

TABLA DE CONTENIDO 
CARÁTULA EXTERNA.....................................................................................................................i 

PÁGINA EN BLANCO......................................................................................................................ii  

CARÁTULA INTERNA....................................................................................................................iii 

FICHA CATALOGRÁFICA ............................................................................................................. iv 

DEDICATORIA: ................................................................................................................................ v 

AGRADECIMIENTOS ..................................................................................................................... vi 

RESUMEN ....................................................................................................................................... vii 

ABSTRACT ..................................................................................................................................... viii 

ÍNDICE DE FIGURAS ...................................................................................................................... xi 

ÍNDICE DE TABLAS ...................................................................................................................... xii 

INTRODUCCIÓN .............................................................................................................................. 1 

Capítulo I TRAYECTORIA PERSONAL  ......................................................................................... 2 

Capítulo II CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLÓ LA EXPERIENCIA  ......................... 6 

2.1. EMPRESA �± ACTIVIDAD QUE REALIZA  ......................................................................... 6 

2.2. VISIÓN ................................................................................................................................... 6 

2.3. MISIÓN .................................................................................................................................. 6 

2.4. ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA .................................................................................. 7 

2.5. ÁREA, CARGO Y FUNCIONES DESEMPEÑADAS .......................................................... 7 

2.6. EXPERIENCIA PROFESIONAL REALIZADA EN LA ORGANIZACIÓN ...................... 8 

Capítulo III ACTIVIDADES DESARROLLADAS  .......................................................................... 9 

3.1. SITUACION PROBLEMÁTICA ........................................................................................... 9 

3.1.1. ANTECEDENTES.......................................................................................................... 9 

3.1.2. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA .................................................................................. 9 

3.2. SOLUCIÓN ............................................................................................................................ 9 

3.2.1. OBJETIVOS ................................................................................................................... 9 

3.2.2. ALCANCE .................................................................................................................... 10 

3.2.3. ETAPAS Y METODOLOGÍA ..................................................................................... 12 

3.2.4. FUNDAMENTOS UTILIZADOS ................................................................................ 21 

3.2.5. IMPLEMENTACIÓN DE LAS ÁREAS, PROCESOS, SISTEMAS Y SUS BUENAS 
PRÁCTICAS ................................................................................................................................. 32 

3.3. EVALUACIÓN .................................................................................................................... 53 

3.3.1. EVALUACIÓN ECONÓMICA ................................................................................... 53 

Capítulo IV REFLEXIÓN CRÍTICA DE LA EXPERIENCIA  ..................................................... 56 

Capítulo V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.  ........................................................... 58 

5.1. CONCLUSIONES ................................................................................................................ 58 

file:///C:/Users/jcruzc/Desktop/TITULO%20ING%20SISTEMAS/Informe%20tecnico%20de%20Trabajo%20por%20Suficiencia%20Profesional%20-%20FINAL.docx%23_Toc510368326


x 
 

5.2. RECOMENDACIONES ....................................................................................................... 58 

FUENTES DE INFORMACIÓN  ................................................................................................... 59 

GLOSARIO  ..................................................................................................................................... 60 

ANEXO 1 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 5. DISEÑO Y TRANSICIÓN .................................................................................................. 62 

ANEXO 2 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 6.1 NIVELES DE SERVICIO ................................................................................................. 80 

ANEXO 3 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 6.2 INFORMES DEL SERVICIO ........................................................................................ 104 

ANEXO 4 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 6.3 CONTINUIDAD .............................................................................................................. 108 

ANEXO 5 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 6.5 CAPACIDAD ................................................................................................................... 114 

ANEXO 6 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 6.6 SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN  ....................................................................... 116 

ANEXO 7 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 7.1 RELACIONES CON EL NEGOCIO ............................................................................ 123 

ANEXO 8 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 7.2 GESTION DE PROVEEDORES ................................................................................... 128 

ANEXO 9 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 8.1 INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS  ........................................................................ 133 

ANEXO 10 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 8.2 PROBLEMAS .................................................................................................................. 146 

ANEXO 11 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 9.1 CONFIGURACIÓN ........................................................................................................ 153 

ANEXO 12 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 9.2 CAMBIOS ........................................................................................................................ 163 

ANEXO 13 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 20000 �± 
FASE 9.3 ENTREGA Y DESPLIEGUE. ........................................................................................ 171 

ANEXO 14 �± TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO ISO 20000-1 �± PORTAL TAKEIT.
 ............................................................................................................................................................ 177 

 

 

 
 

  



xi 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1 �± Organigrama  �± Fuente: GMD S.A........................................................................... 7 
Figura 2 �± Áreas funcionales involucradas para el proyecto�± Fuente: Elaboración propia ..... 10 
Figura 3 �± Mapa de procesos de Servicios de Tecnología �± Fuente GMD S.A. ..................... 11 
Figura 4 �± Actividades para la implementación de la norma ISO/IEC 20000-1 �± Fuente GMD 

S.A. ................................................................................................................................... 14 
Figura 5 �± Modelos y marcos de referencia en TI �± Fuente: Garner Group ............................ 21 
Figura 6 �± Actores en el ámbito de la normalización relacionada con las TI �± Fuente: 

Telefónica. ........................................................................................................................ 23 
Figura 7  �± Etapas para la creación de una norma ISO/IEC. ................................................... 24 
Figura 8 �± Historia de la evolución de la normativa de gestión del servicio de TI �± Fuente: 

Telefónica. ........................................................................................................................ 25 
Figura 9 �± Procesos definidos en ITIL v2 �± Fuente: OGC. ..................................................... 26 
Figura 10 �± Estructura ITIL v3 �± Fuente: OGC. ...................................................................... 27 
Figura 11 �± Objetivos de la Norma ISO/IEC 20000 �± Fuente: Telefónica .............................. 29 
Figura 12 �± Organigrama del área de Contrato de Tecnología �± Fuente: GMD S.A. ............. 33 
Figura 13 �± Acceso a Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. ...................................................... 51 
Figura 14 �± Panel de incidentes y solicitudes  �± Fuente: GMD S.A. ....................................... 52 
Figura 15 �± Detalle de incidente �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. ........................... 52 
Figura 16 �± Detalle del servicio �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. ............................ 53 
Figura 17 �± Lista de Analistas �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. .............................. 53 
Figura 18 �± Lista de Proveedores �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. ......................... 53 
Figura 19 �± Equipo de Certificación ISO 20000 �± Fuente: GMD S.A. ................................... 56 
Figura 20 �± Equipo de trabajo �± Contratos de Tecnología �± Fuente: GMD S.A. .................... 56 
 

 
  



xii 
 

ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1 Actividades para la implementación de la norma ISO/IEC 20000-1. Fuente GMD 

S.A. ................................................................................................................................... 15 
Tabla 2 Cronograma de Gestión de Proyecto.  Fuente: GMD S.A. ......................................... 16 
Tabla 3 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A. ....................................... 18 
Tabla 4 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A. ....................................... 21 
Tabla 5 Documentos y entregables  para la norma ISO/IEC 20000-1. Fuente: GMD S.A. .... 48 
Tabla 6 Matriz de Responsables por Procesos STE. Fuente: GMD S.A. ................................ 50 
Tabla 7 Matriz de Responsables por Procesos de Calidad. Fuente: GMD S.A. ...................... 50 

 
  



1 
 

INTRODUCCIÓN 
 

El presente informe de experiencia profesional describe el Proyecto de Diseño e 
Implementación de ISO 20000-1 en el área de Contratos de Tecnología de la empresa GMD 
S.A., el cual nace con la finalidad de obtener un valor diferenciado con la competencia y 
mantener altos estándares en entrega y mejora de servicios ofrecidos a sus clientes. 

La empresa GMD S.A se encarga de proveer soluciones de tecnología: Servicios de 
Tecnología, Outsourcing  de Procesos y Fábrica de Software a entidades nacionales y empresas 
privadas; las cuales han venido dándole la confianza para  seguir trabajando durante ya varios 
años. 

ISO / IEC 20000-1, que llamaremos ISO 20000-1, es un estándar para la gestión de servicios 
de Tecnología de Información,  internacionalmente reconocido basado en la entrega y mejora 
de un buen servicio a los clientes. Especifica los requisitos para el proveedor de servicios para 
planificar, establecer, implementar, operar, supervisar, revisar, mantener y mejorar un Sistema 
de Gestión de Servicios (SGS). Los requisitos incluyen el diseño, la transición, la entrega y la 
mejora de los servicios para cumplir con los requisitos de servicio acordados. 

La ISO 20000-1 se basa en el trabajo realizado por la Oficina de Comercio Gubernamental 
(OGC) y la aceptación internacional de IT Infrastructure Library (ITIL) para que pueda estar 
seguro de que los beneficios reales serán introducidos en la gestión de sus servicios de IT. 

La norma está basada en la metodología "Plan-Do-Check-Act", común con otras normas de 
sistemas de gestión. Esto le permite aplicar un sistema integrado y reducir duplicaciones y 
costes. 

El presente informe está organizado de la siguiente manera: 

En el Capítulo I se especifican cronológicamente roles, funciones y actividades, aprendizaje 
empírico y formal. También se precisa la experiencia significativa. 

En el Capítulo II se describe parte de la historia de la empresa GMD, su estructura organizativa, 
la visión y misión, los productos y servicios que brinda. 

En el Capítulo III da el detalle del trabajo realizado el cual hace mención al proceso llevado 
para el Diseño e implementación de ISO 20000-1 en el área de Contratos de Tecnología de la 
empresa GMD. 

En el Capítulo IV se refiere al aporte del autor, el desarrollo profesional que le demandó, las 
necesidades que se atendieron, la experiencia y la capacitación requeridas. 

En el Capítulo V se detallan las conclusiones y recomendaciones obtenidas del proyecto 
realizado. 
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Capítulo I TRAYECTORIA PERSONAL 
 

Soy un profesional BACHILLER en INGENIERIA DE SISTEMAS de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos. 

Con amplia experiencia en el ámbito de Tecnologías de Información y Comunicaciones. 
Cuento con especialización en Redes con certificaciones en productos de comunicaciones y 
seguridad de diversos fabricantes como CISCO, HP, AVAYA, etc. 

Experiencia en implementación de infraestructura de comunicaciones, seguridad informática y 
virtualización; así como  soporte y administración. Me he desempeñado, también, como 
Consultor de Tecnologías de Información en diversas empresas, tanto privadas como estatales. 

Actualmente vengo ejerciendo la docencia dentro del rubro Redes y Seguridad Informática.  

Mi  trayectoria profesional se detalla a continuación con la información de mi resumen 
profesional: 

EXPERIENCIA PROFESIONAL 

Docente de Redes y Seguridad informática 
Instituto SISE, Lima 
Cursos dictados: 
Diseño Básico de Redes. 
Fundamentos de Redes. 
Elaboración de exámenes y prácticas usando simuladores de equipos 
Cisco, HP y Huawei. 

05/2016 - Presente 

Supervisor de Centro de Innovación 
GMD S.A., Lima 
Funciones: 
Gestión de mantenimiento Preventivo y Correctivo de Plataformas de 
tecnología: Cisco, HP, IBM, VMware. 
Gestión y distribución de ingenieros y técnicos para servicios de TI. 
Gestión de incidentes y solicitudes de TI en diversos Clientes de la 
empresa. 
Manejo de personal a cargo para asignación de actividades. 

04/2017 - Presente 

Consultor de TI 
Ripley, Lima 
Funciones:                                                                                  
Administración y soporte de plataforma de red LAN Cisco. 
Soporte de servicios de comunicaciones en nuevos proyectos 

01/2017 - 02/2017 
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Ingeniero Residente Interbank 
Interbank., Lima 
Funciones: 
Administración y monitoreo de plataforma de comunicaciones HP, Cisco. y 
Nortel. 
Configuración y Troubleshooting de equipos de comunicaciones HP, Cisco 
y Nortel. 
Solución remota y onsite de servicios de red. 
 

05/2015 - 01/2016 

Ingeniero de Soporte de Servicios 
GMD S.A., Lima 
Servicios de Plataforma de comunicaciones en tecnología Cisco, HP. 
Configuración y despliegue de soluciones de red en tecnología Cisco, HP. 
Atención en sitio sobre incidencias de red 
Soporte y Administración equipos de red nivel Acceso, Distribución y 
Core: Switches y Routers. (Cisco, HPE y Huawei).                                        
Soporte y Administración de equipos de seguridad Cisco (ASA),  
Comunicaciones Unificadas (CUCM) y Wi-Fi (WLC) 
Soporte y Administración de Equipos de Data Center: Nexus 9k, 7k, 5k, 3k, 
2k. 
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Equipos de comunicaciones e 
infraestructura Cisco, HP e IBM. 
 

09/2013 - 03/2017 

 

FORMACIÓN ACADÉMICA Y COMPLEMENTARIA 
Grado Académico de Bachiller en Ingeniería de Sistemas, Julio 2014 
Escuela Académica Profesional de Ingeniería de Sistemas. Facultad de 
Ingeniería de Sistemas e Informática. Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos. 
Lima, Perú 

2009 - 2014 

Experto en Soluciones de Hardware y Software                                      
SISE - Lima Julio 2009 

Taller internacional Diseño y Análisis de coberturas de Redes Inalámbricas 
WIFI                                                                                                   
INICTEL - UNI 

Junio 2014 

Taller de Certificación de CCNA Voice                                                
ISILTECH Julio 2014 

Taller HPE Flexnetwork Fundamentals                                               
Hewlett - Packard Diciembre 2014 
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Taller Implementing Cisco Secure Access Solutions                                
Fast Lane Peru Diciembre 2014 

Taller ASPS Avaya ERS, VSP and Avaya Wireless LAN 9100 Fast Track                                                            
Sumaria Networks Septiembre 2015 

Curso Vmware Vsphere: install, configure and Manage v6                 
Adistec Junio 2016 

Curso ACE - FX                                                                                      
Avaya  Noviembre 2016 

Curso Avaya IP Office Implementation and Maintenance Fast Track                                                                    
Sumaria Networks Agosto 2017 

 

 

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS 
Microsoft Office Excel Intermedio 
Microsoft Office Word y Power Point Avanzado 
Microsoft  Project y Visio Básico 
Microsoft Windows 7, 8, 8.1 y 10 Intermedio 
Microsoft Windows Server 2008, 2012 Básico 

 

IDIOMAS 
Inglés Técnico Intermedio 
Español Nativo 

  
CERTIFICACIONES DE TI 

Cisco Certified Network Professional  Routing and Switching                  
Cisco Systems  Junio 2016 

Cisco Certified Network Associate  Routing and Switching                     
Cisco Systems  Junio 2013 

Cisco Certified Network Associate Data Center                                     
Cisco Systems  Noviembre 2013 

Cisco Certified Design Associate                                                           Cisco 
Systems  Marzo 2013 

Cisco Certified Network Associate Voice                                               
Cisco Systems  Septiembre 2014 

Cisco Certified Network Associate Wireless                                          Cisco 
Systems  Septiembre 2014 
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HPE Accredited Technical Professional  Flexnetwork Solutions                                                                                 
Hewlett - Packard Octubre 2014 

HPE Accredited Solutions Expert Flexnetwork Architect                                                                                 
Hewlett - Packard Marzo 2015 

Avaya Certified Expert - Fabric Connect                                               
Avaya Noviembre 2016 

Avaya Implementation Professional Specialist                                      
Avaya Agosto 2017 

ITILv3 Foundation Mayo 2014 
 

 

  



6 
 

Capítulo II  CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLÓ LA EXPERIENCIA 
 

2.1. EMPRESA �± ACTIVIDAD QUE REALIZA 
 
La empresa GMD S.A. se encarga de proveer soluciones de tecnología: Servicios de 
Tecnología y Outsourcing  de Procesos de Negocio; a entidades nacionales y empresas 
privadas. 
 
Dentro de los principales clientes del sector estatal se encuentran: 
 

�™ SUNARP 
�™ Zona Registral NIX 
�™ ONP 
�™ Ministerio de Economía y Finanzas 
�™ Ministerio de Transportes y Comunicaciones 
�™ Ministerio de Educación. 
�™ INPE 
�™ SUNAT 

 
 
Por parte del sector privado se encuentran: 
 

�™ Antamina 
�™ BBVA Continental 
�™ Interbank 
�™ Ripley 
�™ Grupo Romero 
�™ Terminal DP World 

 
 
Desde Junio del 2017 la empresa fue adquirida por la firma de Inversión internacional Advent 
International, uno de los Inversionistas de Capital Privado más grande del Mundo, con un 
portafolio de más de 41 mil millones de dólares.  A pesar de ello la misión y visión de la 
empresa se ha mantenido y al ser parte de Advent international, tiene acceso a un amplio  
portafolio de soluciones y servicios de TI, así como al conocimiento y capacidades de Advent 
International en todos los otros sectores que cuenta inversiones directas. 
 

2.2. VISIÓN 
 

�³�6�H�U���O�D���H�P�S�U�H�V�D referente en servicios de Outsourcing de Procesos de Negocio y de Tecnologías 
�G�H���O�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�y�Q���H�Q���O�D���5�H�J�L�y�Q���´ 

2.3. MISIÓN 
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�³�3�U�R�Y�H�H�U���V�R�O�X�F�L�R�Q�H�V���G�H���2�X�W�V�R�X�U�F�L�Q�J���G�H���3�U�R�F�H�V�R�V���G�H���1�H�J�R�F�L�R���\���7�H�F�Q�R�O�R�J�t�D���G�H���O�D���,�Q�I�R�U�P�D�F�L�y�Q����
que favorezcan  el logro de objetivos empresar�L�D�O�H�V���G�H���Q�X�H�V�W�U�R�V���F�O�L�H�Q�W�H�V�´ 

 

2.4. ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA 
 

 

 

Figura 1 �± Organigrama  �± Fuente: GMD S.A. 
 

2.5. ÁREA, CARGO Y FUNCIONES DESEMPEÑADAS 
 

El autor de este informe de experiencia profesional se desempeñó como Supervisor de 
Servicios de TI en el área de Contratos de Tecnología, esta área participó en el proceso de 
certificación y recertificación de la norma ISO 20000-1 para lo cual fue necesario implantar y 
redefinir los procesos para alinearlos a la norma a certificar. 
 
Las principales funciones desempeñadas para el proceso de implantación de ISO 20000-1 en 
el área de Contratos de Tecnología fueron: 
 

�™ Documentación de procesos para inspección y prueba de equipos. 
�™ Documentación de procesos y actividades para planes de trabajo. 
�™ Documentación de Evaluación de riesgos. 
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�™ Documentación de procesos para la gestión de incidentes y problemas. 
�™ Documentación de procesos para la gestión de cambios. 
�™ Documentación de procesos para la continuidad del negocio. 

Adicional a los documentos y procesos elaborados, se realizó transferencia de conocimiento 
al personal a cargo. 

2.6. EXPERIENCIA PROFESIONAL REALIZADA EN LA ORGANIZACIÓN 
 

�™ Elaborar los procedimientos para inspección y pruebas de equipos informáticos y 
traspaso de conocimiento al personal a cargo para el correcto uso de dichos 
documentos. 

�™ Coordinar con el área de Calidad la actualización de los documentos definidos para los 
procesos del área de Contratos de Tecnología. 

�™ Elaborar los documentos necesarios para le gestión de cambios y requerimientos, los 
cuales  involucran Planes de Trabajo y Cuestionarios de Riegos para cada uno de los 
tickets y/o servicios asociados. 

�™ Apoyar al área de Calidad en la definición de Catálogo de servicios del área de 
Contratos de Tecnología. 

�™ Aprobación y validación de planes de trabajo que son elaborados por el staff de 
ingenieros y técnicos del área de contratos de tecnología. 

�™ Velar por el cumplimiento de los procesos y documentación necesaria para cumplir la 
normativa de ISO 20000-1 

�™ Supervisor de servicios de Tecnología de Información (TI), entre las principales 
actividades realizadas se encuentran:  
 

o Gestión de incidentes 
o Gestión de requerimientos 
o Gestión de problemas 
o Gestión de cambios 

 
�™ Ingeniero de Soporte de Servicios, entre las principales actividades realizadas se 

encuentran: 
 

o Soporte de servicios de TI a clientes de la empresa. 
o Soporte de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo. 
o Administración de servicios de red. 
o Servicios de consultoría de TI. 
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Capítulo III  ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 

3.1.SITUACION PROBLEMÁTICA 
3.1.1. ANTECEDENTES  
 

GMD S.A., como empresa de Outsourcing de Procesos y Servicios de Tecnología, busca estar 
en constante evolución y crecimiento; obteniendo valores diferenciales con el resto del 
mercado y sus principales competidores.  Motivo por el cual  la Gerencia General propuso 
como objetivo certificar los procesos internos acorde a la norma ISO 20000-1. 

Es por que se obtuvo la certificación a las siguientes áreas/Líneas de negocio: 

�™ Mesa de Ayuda 
�™ Data Center 
�™ ISO 
�™ Network Operation Center 

Para el año 2017, se continuaba con el proceso de recertificación de dichas áreas, a lo cual la 
Gerencial General decide incluir a la Línea de Negocio de Servicios de Tecnología (STE) como 
parte del proceso de certificación de la norma ISO 20000-1. 

Dentro de STE se encuentra el área de Contratos de Tecnología que ha sido considerada como 
parte del proceso de implementación y certificación de la norma en sus procesos. 

3.1.2. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 

Previo al proceso de implementación de la norma ISO 20000-1 se identificaron los siguientes 
problemas en el área de Contratos de Tecnología. 

�™ No existen puntos de control en todos los procesos definidos para el área. 
�™ Costos generados por tareas repetitivas. 
�™ Información dispersa que genera retraso en la búsqueda de información. 
�™ No existe un formato único para la presentación de documentos a los clientes: Planes 

de trabajo, Informe técnico de gestión, Informes técnico de operación, etc. 
�™ Penalidades incurridas al no presentar debidamente los informes técnicos a los 

clientes. 

Sumado al objetivo de la Gerencia General, se propuso la implementación de la norma ISO 
20000-1 de tal manera que se subsane los problemas identificados. 

3.2.SOLUCIÓN 
 

Implementación de la Norma ISO 20000-1 como parte de los procesos del área de Contratos 
de Tecnología. 

3.2.1. OBJETIVOS 
 

Objetivo General 
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�™ Implementar la Norma ISO 20000-1 en el área de Contratos de Tecnología de la 
empresa GMD S.A. 

Objetivos Específicos 

�™ Identificar los procesos mandatorios acorde a la norma ISO 20000-1 
�™ Identificar los procesos específicos acorde a la norma ISO 20000-1 
�™ Elaboración de políticas y procedimientos para los procesos específicos identificados. 
�™ Transferencia de conocimiento al área operativa sobre las políticas y procedimientos 

que fueron definidos acorde a la norma ISO 20000-1. 
�™ Verificación de la implementación de la norma ISO 20000-1. 

3.2.2. ALCANCE 
 

El alcance del presente proyecto involucra los procesos correspondientes al área de Contratos 
de Tecnología, correspondientes a la Línea de negocio de Servicios de Tecnología y bajo la 
dirección de la Gerencia de Operaciones. 
 

 

Figura 2 �± Áreas funcionales involucradas para el proyecto�± Fuente: Elaboración propia 
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Figura 3 �± Mapa de procesos de Servicios de Tecnología �± Fuente GMD S.A. 
Los procesos definidos en la Fig. N°3 corresponden a Línea de Negocio: Servicios de 
Tecnología. En el diagrama se observan los procesos propios de la Operación, que pertenecen 
al área de Contratos de Tecnología: 
 

�™ Entrega e instalación Física: Abarca el proceso de entrega de equipos, por venta, 
alquiler o préstamos, a los diferentes clientes de la empresa; ya sean internos 
(Proyectos) o externos (Contratos). 
 

�™ Outsourcing de Impresoras: Corresponde al servicio de Impresión que se brinda  a los 
clientes de GMD S.A., en el cual se da el soporte y mantenimiento del equipamiento de 
impresión, abastecimiento de consumibles y repuestos, administración de Sistema de 
colas de impresión y facturación mensual por consumo de impresión/copias. 
 

�™ Mantenimiento Preventivo: Corresponde al servicio de Mantenimiento Preventivo 
físico y lógico a toda la plataforma existente en cada uno de los Contratos que tenga la  
empresa. 
 

�™ Mantenimiento Correctivo: Corresponde al soporte realizado por una funcionamiento 
anormal del servicio y/o equipamiento del cliente que cuenta con un Contrato de 
Soporte con la empresa. 
 

�™ Laboratorio: Comprende el Soporte y revisión de equipo informáticos que pertenecen 
a los cliente de GMD S.A., ya sean internos o externos. Así mismo como área de apoyo 
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para soporte y ejecución de las actividades de cada una de las sub-áreas de Contratos 
de Tecnología. 
 

�™ Control y Monitoreo de Servicio: Comprende las actividades de seguimiento y control 
del catálogo de servicios del área de Contratos de Tecnología. 

Así mismo se identifican los procesos de Gestión, que dan soporte a la operación: 

�™ Gerencia Comercial 
�™ Gerencia de Proyectos  
�™ Gerencia de Servicios de Tecnología 
�™ Gestión de los Recursos financieros 
�™ Gestión de los RR.HH 
�™ Infraestructura y ambiente de trabajo 
�™ Gestión de los recursos informáticos 
�™ Procesos Logístico 
�™ PMO y Calidad. 

Los procesos definidos como operación son aquellos que serán alineados y redefinidos acorde 
a la norma ISO 20000-1. 

3.2.3. ETAPAS Y METODOLOGÍA 
 

La norma ISO 20000 es una norma internacional sobre Gestión de Servicios de TI (ITSM: 
Information Technology Service Management) publicada por la ISO (International 
Organization for Standarization) y IEC (International Electrotechnical Commission). La cual 
describe un conjunto de procesos de gestión diseñados para ayudar a brindar servicios de TI 
más eficaces. La norma ISO 20000 le proporciona la metodología y el marco de ayuda para 
gestión su ITSM, al mismo tiempo le permite demostrar que su empresa sigue las mejores 
prácticas. Además se puede aplicar a cualquier tamaño de empresa de cualquier sector 
económico. 

Realmente lo que se conoce como ISO 20000, son un conjunto de normas, donde la parte 
20000-�����G�H���O�D���V�H�U�L�H�����O�D���³ISO 20000-1:2001 Information Technology �± �6�H�U�Y�L�F�H���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�´����
es la norma certificable a nivel  de una organización, es decir que un organismo de certificación 
puede emitir un certificado, tras realizar una auditoría, puede emitir un certificado 
corroborando que la organización sigue las buenas prácticas de la ISO 20000. 

Para que una organización aspire a lograr una certificación según ISO 20000 debe cumplir los 
�U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���I�R�U�P�X�O�D�G�R�V���H�Q���O�D���Q�R�U�P�D�W�L�Y�D���³�8�1�(-�,�6�2���,�(�&�����������������S�D�U�W�H���������(�V�S�H�F�L�I�L�F�D�F�L�R�Q�H�V�´�����H�Q��
los que se fijan los requisitos obligatorios que se deben cumplir en toda organización. 

�/�D�� �Q�R�U�P�D�� �,�6�2�� ������������ �K�D�E�O�D�� �S�U�L�Q�F�L�S�D�O�P�H�Q�W�H�� �G�H�O�� �³q�X�p�´�� ��debería cumplir un buen Sistema de 
�,�7�6�0�����P�i�V���T�X�H���H�O���³�F�y�P�R�´ implementarlo, para ello puede hacer uso de alguna buenas prácticas 
y/o metodologías, tales como: 

�™ ITIL 
�™ ISO 9001 
�™ ISO 27001 
�™ COBIT 
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ISO 20000 recomienda un enfoque integrado y orientado a los procesos para ofrecer de forma 
efectiva servicios gestionados que cumplan las exigencias de los clientes. 

Es por ello que la norma ISO 20000 describe 13 procesos agrupados en 4 bloques, que deben 
aplicarse a los servicios de TI: 

Procesos de Provisión de Servicio 
 

�™ Gestiones de Nivel de Servicio. 
�™ Generación de informes del Servicio. 
�™ Gestión de la continuidad y disponibilidad del Servicio 
�™ Elaboración de Presupuesto y contabilidad de los Servicios. 
�™ Gestión de la Capacidad. 
�™ Gestión de la Seguridad de la Información 

Procesos de Relación 
 

�™ Gestión de relaciones con el Negocio. 
�™ Generación de Suministradores. 

Procesos de Resolución 
 

�™ Gestión de Incidencias y peticiones de Servicio. 
�™ Gestión de Problemas. 

Procesos de Control 
 

�™ Gestión de la Configuración 
�™ Gestión de Cambios. 
�™ Gestión de la Entrega y Despliegue.[3] 

 

Para la implementación de la norma ISO 20000-1 en área de Contratos de Tecnología se 
consideró identificar aquellos procesos mandatorios, que ya existen y han sido dispuestos por 
la empresa y procesos específicos, que son propios del área. 

Las actividades que se definieron para la implementación de la norma ISO 20000-1 fueron las 
siguientes: 
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Figura 4 �± Actividades para la implementación de la norma ISO 20000-1 �± Fuente GMD S.A. 
 
Estas actividades fueron definidas dentro del presente proyecto para el cual se agruparon dentro 
de las etapas de Diseño e Implementación de la Norma ISO 20000-1. 
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Tabla 1 Actividades para la implementación de la norma ISO 20000-1. Fuente GMD S.A. 

 
PC: PMO y Calidad 
STE: Línea de Negocio de Servicios de Tecnología 
CT: Área Contratos de Tecnología 
 
La empresa  GMD S.A. realizó dichas actividades como parte del proceso de certificación y 
recertificación de la norma ISO 20000-1 para ello se realizó el siguiente cronograma de trabajo, 
el cual fue dividido en dos etapas: Gestión y Procesos. 
 
 
 
 



16 
 

CRONOGRAMA DE GESTIÓN 
       

1 ELEMENTOS DE GESTIÓN 
% 

AVANC
E 

FECHA 
INICIO 

FECHA 
FIN 

RESPONSABLE OBSERVACIONES 

  HALLAZGOS PREVIOS 0% 06/03/2017 20/03/2017     
  Revisar informe de Auditoria Externa 0%         

  
Relacionamiento con los Procesos ISO 
20000 0%         

  
Matriz de mejoras y/o Pendientes de la 
auditoría externa 0%         

  Listado de Entregables 90%         

  
GESTIÓN DE LA 
DOCUMENTACIÓN 0% 20/03/2017 27/03/2017     

  
Establecimiento y mantenimiento de 
documentos 0%         

  Control de documentos 0%         
  Control de registros 0%         
  Control de Responsables por Procesos 0%         

  
AUDITORÍAS INTERNAS Y 
EXTERNAS 0% 27/03/2017 03/04/2017     

  
Establecer Cronograma de auditorías 
internas 0%         

  Gestionar con Calidad auditorías 0%         
Tabla 2 Cronograma de Gestión de Proyecto.  Fuente: GMD S.A. 
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CRONOGRAMA DE PROCESOS ISO 20000-1 
              

REQUISIT
O 

PROCESOS DE PROVISIÓN % 
AVANCE  

FECHA  
INICIO 

FECHA 
FIN 

RESPONSABLE OBSERVACION
ES 

6.1 

GESTIÓN DE NIVELES DE SERVICIO 0% 03/04/2017 10/04/2017     
Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 0%         
Alinear documentación bajo los 

estándares  
0%   

      

6.2 

INFORMES DEL SERVICIO 0% 03/04/2017 10/04/2017     
Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 0%         
Alinear documentación bajo los 

estándares  0%         

6.3 

GESTIÓN DE LA CONTINUIDAD Y 
DISPONIBILIDAD 0% 03/04/2017 10/04/2017     

Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 
0%   

      
Alinear documentación bajo los 

estándares  
0%   

      

6.4 

PRESUPUESTO Y CONTABILIDAD DE 
LOS SERVICIOS 

0% 10/04/2017 
17/04/2017     

Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 0%         
Alinear documentación bajo los 

estándares  0%         
6.5 GESTIÓN DE LA CAPACIDAD 0% 10/04/2017 17/04/2017     
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Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 0%         
Alinear documentación bajo los 

estándares  0%         

6.6 

GESTIÓN DE LA SEGURIDAD DE LA 
INFORMACION 

0% 10/04/2017 17/04/2017     

Revisar documentación actual 0%         
Identificar mejoras a la 

documentación 
0%   

      
Alinear documentación bajo los 

estándares  0%         
Tabla 3 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A. 

EQUISITO 
PROCESOS DE 

RELACIÓN 
% 

AVANCE  
FECHA  
INICIO 

FECHA 
FIN 

RESPONSABLE 
OBSERVACIONES 

7.1 

GESTIÓN DE RELACIONES 
CON EL NEGOCIO 

0% 17/04/2017 24/04/2017  
  

Revisar documentación 
actual 

0%   
      

Identificar mejoras a la 
documentación 0%         

Alinear documentación 
bajo los estándares  0%         

7.2 

GESTIÓN DE 
SUMINISTRADORES 0% 17/04/2017 24/04/2017     

Revisar documentación 
actual 

0%    
    

Identificar mejoras a la 
documentación 

0%    
    

Alinear documentación 
bajo los estándares  

0%    
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REQUISITO 
PROCESOS DE 
RESOLUCIÓN 

% 
AVANCE  

FECHA  
INICIO 

FECHA 
FIN RESPONSABLE OBSERVACIONES 

8.1 

GESTIÓN DE INCIDENCIAS 
Y  PETICIONES 0% 17/04/2017 24/04/2017     

Revisar documentación 
actual 0%        

Identificar mejoras a la 
documentación 

0%    
    

Alinear documentación 
bajo los estándares  

0%    
    

8.2 

GESTIÓN DE PROBLEMAS 0% 24/04/2017 01/05/2017     
Revisar documentación 

actual 0%        
Identificar mejoras a la 

documentación 0%        
Alinear documentación 

bajo los estándares  0%        

REQUISITO PROCESOS DE CONTROL % 
AVANCE  

FECHA  
INICIO 

FECHA 
FIN RESPONSABLE OBSERVACIONES 

9.1 

GESTIÓN DE LA 
CONFIGURACIÓN 

0% 24/04/2017 01/05/2017 
    

Revisar documentación 
actual 

0%   
      

Identificar mejoras a la 
documentación 

0%   
      

Alinear documentación 
bajo los estándares  0%         

9.2 

GESTIÓN DE CAMBIOS 0% 24/04/2017 01/05/2017     
Revisar documentación 

actual 0%        
Identificar mejoras a la 

documentación 
0%    
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Alinear documentación 
bajo los estándares  0%        

9.3 

GESTIÓN DE LA ENTREGA 
Y DESPLIEGUE 0% 01/05/2017 08/05/2017     

Revisar documentación 
actual 0%         

Identificar mejoras a la 
documentación 

0%   
      

Alinear documentación 
bajo los estándares  0%         
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Tabla 4 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A. 

3.2.4. FUNDAMENTOS UTILIZADOS 
 

Normas, estándares, marcos de referencia y metodologías reconocidas en el ámbito de 
TI . 
 

El mundo de la ciencia está empeñado en la búsqueda de una ley universal que sea válida tanto 
para el mundo del átomo como para las grandes galaxias. De manera análoga, en el ámbito de 
las TI todavía no se ha conseguido definir un modelo formal universal de toda su actividad que 
contemple desde la más detallada tarea técnica, hasta la definición al más alto nivel de la 
estrategia alineada con el negocio. 

El interés por mejorar las actividades de las TI ha hecho que se hayan ido desarrollando varios 
marcos o modelos que cubren las principales parcelas de la gestión y del conocimiento. A veces 
son complementarios entre sí, en otros aspectos se solapan y, con frecuencia, presentan 
enfoques distintos sin ofrecer una integración clara con otros modelos o aproximaciones. A 
pesar de ello, es indudable la utilidad de trabajar con éstos modelos de referencia ya definidos 
y los beneficios que aportan a las organizaciones que los utilizan como base para avanzar. 

Una buena representación que permite realizar una primera aproximación a este mundo en 
ebullición  de normas, modelos y marcos de referencia, es la que se presenta en la Figura 5. En 
ella se posicionan las normas en función a dos conceptos: el ámbito de la aplicación y el tipo 
de uso de la normativa.  

 

Figura 5 �± Modelos y marcos de referencia en TI �± Fuente: Garner Group 
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El ámbito de aplicación de las normas ocupa las columnas de la tabla y se divide en dos 
alcances: el general de la empresa y las disciplinas específicas de TI (gobierno de TI, gestión 
del servicio de TI, funciones de TI y tecnología). El tipo de uso de la normativa se representa 
en tres filas: normativa con foco en la evaluación de la actividad, directrices y mejores 
prácticas, y la normativa de carácter más prescriptivo. 

Entre estos modelos o recomendaciones destacan las normas ISO/IEC 20000, que compiten 
por un reconocimiento en este campo. El hecho de llegar con el respaldo de organismos de 
normalización internacionales, es un claro empuje para que se asiente como un referente en la 
sociedad. Como además, se han publicado también como normal nacional en muchos países. 

Entornos de Normalización y Certificación. 
 

�7�L�H�Q�H���J�U�D�Q���L�Q�W�H�U�p�V���F�R�Q�R�F�H�U���³�T�X�L�p�Q���H�V���T�X�L�p�Q�´���H�Q���H�O���i�P�E�L�W�R��de la normalización y la definición 
de las buenas prácticas relacionadas con la provisión de servicios de TI. Concurren en este 
espacio: organizaciones internacionales y europeas de carácter multisectorial que producen 
normas (como ISO, IEC, CEN, CENELEC, ETSI, UIT), organismos de normalización 
nacionales (INDECOPI en Perú, BSI en UK,etc.), administraciones públicas e instituciones 
gubernamentales (como OGC en UK, DoD en los EEUU), organizaciones privadas (itSMF, 
ITGI), universidades (Carnegie Mellon), junto a otros organismos del mundo de la certificación 
y acreditación de empresas.  

En la Fig. N°6  se muestran las instituciones generadoras de normativas y marcos de mejores 
prácticas (organismos de normalización internacional, organismos de normalización en cada 
país y las principales iniciativas de organizaciones privadas). Las filas enumeran algunos 
organismos e instituciones. Bajo el concepto de promotor se incluye quien esta principalmente 
detrás de las iniciativas respaldando a las instituciones. Finalmente se presentan algunas 
normas y marcos de cada ámbito. 
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Figura 6 �± Actores en el ámbito de la normalización relacionada con las TI �± Fuente: 
Telefónica. 

 

Por otra parte, el ámbito de las denominadas iniciativas privadas (ITIL, CCMI, COBIT, etc.) 
se centra principalmente en el desarrollo de  marcos de mejores prácticas y no de normativa. 
Los procedimientos y la gestión de la representación del sector quedan a libre elección de la 
institución u organismo que impulsa la iniciativa. [1] 

ISO/IEC 
 

ISO (International Organization for Standardization, Organización Internacional de 
Normalización). Es el organismo de normalización oficial reconocido a nivel internacional. Su 
objetivo es poner a disposición de la industria un catálogo de normas sobre productos y 
servicios que se puedan utilizar para dar garantía de unos niveles de calidad preestablecidos. 
Fue creado en febrero de 1947 y tiene su sede en Ginebra. Cuenta en la actualidad con la 
representación de 153 países. Tiene como objetivo lograr la coordinación internacional y la 
unificación de las normas de la industria. Coopera estrechamente con la IEC.  

IEC (International Electrotechnical Commission, Comisión Electrotécnica Internacional). Es 
la organización internacional centrada en la normalización de los ámbitos eléctrico, electrónico 
y de tecnologías relacionadas. ISO e IEC cooperan estrechamente en campos de interés mutuo, 
especialmente en el ámbito de las TI en el que desarrollan normas de forma conjunta, las 
denominadas ISO/IEC. 

Una norma internacional se desarrolla en el ámbito de los comités técnicos y de los subcomités 
técnicos de ISO y de IEC. 

El proceso sigue seis etapas: propuesta, preparatoria, comité, consulta, aprobación y 
publicación. En este proceso, el documento propuesta de norma pasa por tres estados que 
indican el grado de aceptación y apoyo que se va alcanzando de los diversos borradores: 

�™ CD (Commite Draft): Es un borrador generado por un grupo de trabajo, que ha recibido 
la aprobación del grupo y se remité al comité correspondiente para su aprobación. 

�™ DIS (Draft of International Standard): Es el borrador de norma internacional que el 
comité de normalización ha aprobado y somete a comentarios y votación por parte de 
los países. 

�™ FDIS (Final Draft of international Standard): Es el borrador final de la norma 
internacional, que el comité envía para su aprobación final a todos los miembros para 
su publicación final como norma internacional. 

En la etapa 2, o preparatoria, se emite el borrador de la norma en fase CD. En la etapa 3 se 
aprueba el borrador para pasar al estado de borrador de comité (DIS) que será sometido a 
aprobación en la etapa 4 o de consulta. Así, el borrador aprobado pasa al estado de borrador 
final de norma internacional (FDIS) que será sometido para su aprobación definitiva en la etapa 
5.  

Además, existe el procedimiento rápido de aprobación, o fast-track, para documentos con un 
grado alto de madurez, como es el caso de normas locales que se quieran  elevar a 
internacionales. En este caso, primero se somete a una votación para aceptar que la nueva 
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norma se cree por el procedimiento  de fast-track, para pasar directamente como DIS a la etapa 
4. Normalmente el procedimiento rápido puede durar un año, mientras que el normal suele 
durar entre 2 y 3 años, dependiendo de la dificultad de alcanzar el consenso en las diversas 
etapas.  En la Figura 7 se representan las etapas del ciclo de creación de una norma ISO/IEC: 
[1] 

 

Figura 7  �± Etapas para la creación de una norma ISO/IEC. 
 
ITIL (Information Technology Infraestructure Library) 
 

Es un conjunto de publicaciones que recogen las buenas prácticas en la gestión de servicio de 
las TI. Define un modelo de procesos bastante amplio que abarca desde la definición de la 
estrategia hasta la gestión de la infraestructura. El éxito y la fama de ITIL se han fundamentado 
en la calidad de sus buenas prácticas y en la flexibilidad para que las empresas pudieran 
adaptarlas a sus necesidades. 

Entre 1989 y 1992, la versión 1 de ITIL se centraba en la gestión de la tecnología y estaba 
claramente orientado al entorno mainframe. Paulatinamente, las prácticas fueron 
evolucionando hacia procesos y servicios. ITIL, en su versión 2 (de principios del año 2000), 
se estructuraba en 7 libros básicos (además, hay uno nuevo de dedicado al inventariado o a la 
gestión de activos software y otro enfocado a implementaciones en organizaciones de TI de 
menor escala como en pymes). En la Fig. N°8 se muestra la evolución histórica de ITIL y la 
aparición de ISO/IEC 20000 en los últimos años. 
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Figura 8 �± Historia de la evolución de la normativa de gestión del servicio de TI �± Fuente: 
Telefónica. 

 

ITIL v2 se ha utilizado como base para la creación de las Normas ISO/IEC 20000. En la Figura 
9 se muestra una representación típica de ITIL v2. En ella se puede apreciar el negocio a la 
izquierda del todo, en el extremo derecho se sitúa la tecnología, y, en medio, haciendo que la 
tecnología sea útil para el negocio están los procesos ITIL. De ellos, los dos libros más valiosos 
por su contenido y más aceptados por el mercado son los relativos a la gestión de servicio 
(libros Soporte de Servicio y Provisión de Servicio publicados por OGC). 
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Figura 9 �± Procesos definidos en ITIL v2 �± Fuente: OGC. 
 

 

La versión 3 de ITIL, que apareció a mediados de 2007, respeta los principales procesos del 
soporte y de la provisión del servicio ya definidos en la versión anterior. También saca a la luz 
mucha de las actividades de gestión de TI no reflejadas anteriormente, ampliando su alcance a 
más de 20 procesos. Esta versión pone mayor énfasis en la integración de TI con el negocio. 
Se estructura en torno al ciclo completo de creación de servicios: estrategia, diseño, transición, 
operación y mejora continua. Figura 10. [1] 
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Figura 10 �± Estructura ITIL v3 �± Fuente: OGC. 

 

ISO 9000, normas de calidad 
 

Según el diccio�Q�D�U�L�R���G�H���O�D���5�H�D�O���$�F�D�G�H�P�L�D���(�V�S�D�x�R�O�D�����O�D���F�D�O�L�G�D�G���V�H���G�H�I�L�Q�H���F�R�P�R���O�D���³�S�U�R�S�L�H�G�D�G���R��
�F�R�Q�M�X�Q�W�R���G�H���S�U�R�S�L�H�G�D�G�H�V���L�Q�K�H�U�H�Q�W�H�V���D���D�O�J�R���T�X�H���S�H�U�P�L�W�H�Q���M�X�]�J�D�U���V�X���Y�D�O�R�U�´�� 

El aseguramiento de la calidad nace como una evolución natural del control de calidad, que 
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparición de defectos. 

Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevención como 
forma de funcionamiento y gestión, y que, en todo caso, sirvieran para anticiparse a los errores 
antes de que estos se produjeran. 

Un sistema de gestión de la calidad se centra en garantizar que el producto o el servicio ofrecido 
por una organización cumplen con las especificaciones establecidas previamente por la 
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empresa y el cliente, y así, asegurar unos niveles de calidad predecibles y su mejora continua 
a lo largo del tiempo. 

El sistema de gestión de la calidad general es el conjunto de elementos interrelacionados de 
una empresa u organización por los cuales se organiza y planifica el trabajo de la misma en la 
búsqueda de la satisfacción de sus clientes. Sus elementos principales son: 

�™ La estructura de la organización. 
�™ Sus procesos. 
�™ Sus documentos 
�™ Sus recursos [2] 

Normas ISO/IEC 20000 
 

La serie de normas ISO/IEC 20000 es el primer conjunto de normativa internacional específica 
para la gestión de los servicios basados en las Tecnologías de Información (TI). Presentan una 
organización cabal de las principales actividades necesarias para gestionar estos servicios, 
agrupadas en un conjunto de procesos considerados esenciales para la creación, prestación y 
evolución de los servicios de las TI. Al aplicar sus requisitos y recomendaciones, las 
organizaciones de TI emprenderán un camino indudable de mejora en el control y la calidad de 
su actividad. Es el primer gran salto hacia la excelencia demandada por la sociedad a las TI. 

�6�H�� �S�X�H�G�H�Q�� �F�R�Q�V�L�G�H�U�D�U�� �F�R�P�R�� �Q�R�U�P�D�V�� �³�W�U�R�Q�F�D�O�H�V�´�� �H�Q�� �O�D�� �J�H�V�W�L�y�Q�� �G�H�� �O�D�V�� �7�,���� �S�X�H�V�� �H�V�W�U�X�F�W�X�U�D�Q�� �H�Q��
torno a procesos las actividades más esenciales. Alrededor del eje vertebrador que crean las 
Normas ISO/IEC 20000 se irán construyendo y transformando el resto de las funciones de la 
organización de las TI. Sobre este núcleo central, creado para la gestión de las TI, se irán 
incorporando otras mejores formas de hacer proporcionadas por otras normas, otros marcos de 
mejores prácticas, por la experiencia propia de la empresa o por las aportaciones de consultores 
externos. 

Las Normas ISO/IEC 20000 forman parte del conjunto de normas producidas por la 
Organización Internacional de Normalización (ISO) y la Comisión Electrotécnica 
Internacional (IEC). Su adopción como normas internacionales surge a raíz de la iniciativa de 
elevar a ISO e IEC las normas británicas BS 15000 relativas a la gestión del servicio de las TI. 
Las Normas ISO/IEC 20000 hoy vigentes se tramitaron en ISO a través del procedimiento 
rápido denominado procedimiento fast track. Esto quiere decir, que estas normas tienen 
muchas similitudes con la original, que la duración del proceso es de aproximadamente un año, 
y que ha contado con la participación y voto de los representantes nacionales en ISO/IEC. 

Las Normas ISO/IEC 20000 se componen de dos partes: la primera es la especificación para la 
gestión del servicio y tiene un carácter preceptivo, y la segunda se establece como un código 
de buenas prácticas o recomendaciones. Ambas partes forman un marco para definir las 
características de los procesos implicados en la gestión del servicio, que son esenciales para la 
prestación de los mismos con la calidad requerida. 

Las normas UNE-ISO/IEC 20000 son las traducciones al castellano de las anteriores ISO/IEC, 
están formadas por dos partes publicadas como documentos independientes: 

�™ UNE-ISO 20000-1 Tecnología de la Información, Gestión del servicio. Parte 1: 
Especificaciones. Contiene los requisitos exigibles para cumplir con la norma. Por ello 
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el verbo de sus frases suele contener el �³�G�H�E�H�´����indicando que el requisito tiene que ser 
satisfecho para ser acorde con la norma. 
 

�™ UNE-ISO/IEC 20000-2 Tecnología de la Información, Gestión del servicio. Parte 2: 
Código de buenas prácticas. Esta parte contiene a veces una extensión o detalles de los 
requisitos de la parte 1, mientras que en otras ocasiones se desarrollan los requisitos 
con más profundidad. La parte 2, utiliza el condicional �³�G�H�E�H�U�t�D�´, que se interpreta 
como una recomendación para satisfacer el requisito de la parte 1, pero quizás no la 
única. 

En la Figura 11 se muestran los objetivos de cada una de las partes de estas normas. 

 

Figura 11 �± Objetivos de la Norma ISO/IEC 20000 �± Fuente: Telefónica 
 

Cuando ISO, IEC y las empresas del sector se plantearon la forma de organizar las actividades 
en las áreas de TI se dieron cuenta que, además de la omnipresente tecnología, tenían que poner 
foco en cuatro principios tradicionalmente relegados. 

�™ El servicio. Es fundamental orientar las TI hacia el objetivo de prestar servicio a sus 
áreas de negocio. La actividad de TI se debe estructurar completamente bajo el 
concepto de servicio y no centrarse exclusivamente en el dominio de tecnologías 
aisladas. 
 

�™ Orientación al cliente. De forma complementaria a la anterior, los departamentos de TI 
tienen que desarrollar la capacidad de orientarse al cliente. Cambiar las formas de 
trabajar para que los objetivos del negocio sean asumidos como propios. Se pone foco 
en las relaciones con el negocio y con los usuarios de los servicios. 
 

�™ La comunicación interna: Potenciar la comunicación interna entre las diversas áreas y 
entre las personas. 
 

�™ Los procesos internos. Organizar la actividad y el trabajo de todo el equipo para que 
fluya sin fricciones y al ritmo demandado por el negocio. Todo ello, dentro de un 
entorno de calidad y Mejora continua.[3] 

 

Las normas ISO/IEC 20000 se componen de un conjunto de procesos que interactúan entre si 
y que son necesarios para la prestación de un servicio con el objetivo de normalizar la gestión 
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de los sistemas de información mediante procesos eficaces que articulen todas las actividades 
de la organización de TI hacia un claro enfoque al servicio y al cliente. Las normas están 
divididas en las siguientes áreas: 

�™ El sistema de gestión de TI. Cuyo objetivo es proveer una gestión de TI que incluya 
políticas y un marco de trabajo para hacer posible una efectiva gestión e 
implementación de todos los servicios de TI. Estas normas siguen la estructura y 
filosofía establecida por las normas ISO para la gestión con calidad de las 
organizaciones, de la que ISO 9001 es la piedra angular. Para conseguir la 
transformación de la actividad en TI, ISO/IEC 20000 establece que la gestión de TI se 
organice y regule alineada con el modelo de gestión del resto de la empresa. Define un 
modelo o sistema de gestión de TI que se integra sin fisuras en el mismo sistema de 
gestión de calidad según el modelo ISO 9001 de la empresa. 
 

�™ Planificación e implementación de la gestión del servicio. Destinado a definir el 
proceso de implantación de estas normas, es decir, de la propia gestión del servicio de 
TI (procesos, roles, relaciones, recursos, herramientas, cambio cultural, etc.). También 
incorpora el ciclo de mejora continua, basado en el modelo PDCA, internacionalmente 
reconocido y aceptado por ser, entre otros, el modelo de gestión aplicado para calidad 
y para la gestión ambiental. La metodología conocida como PDCA puede describirse 
brevemente como: 
 

o P �± Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 

o D �± Hacer: implementar los procesos. 
o C �± Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto 
e informar sobre los resultados. 

o A �± Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente. El desempeño de los 
procesos. Sirve de entrada a planificar. 
 

En las normas, para cada fase del ciclo PDCA se establecen los requisitos y 
recomendaciones a seguir por todo proveedor de TI. 
 

�™ Planificación e implementación de nuevos servicios o de servicios modificados. 
Describe el proceso de creación de un servicio nuevo o de realizar modificaciones a los 
servicios existentes, para que se puedan gestionar y entregar con los costes, calidad y 
plazos acordados con los clientes. 
 

�™ Procesos de provisión de servicio. Regulan las actividades necesarias para que los 
servicios cumplan los cometidos pactados con el negocio. Cobran especial relevancia 
frente a la necesidad de prestar servicios de TI de calidad, alineados a los objetivos del 
negocio, que cubran las necesidades actuales y que deben ser capaces de evolucionar 
rápidamente para cubrir las necesidades futuras. En estas normas, la provisión de 
servicio aglutina 6 procesos: 
 

o Proceso de gestión de nivel de servicio. 
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o Proceso de generación de informes de servicio. 
o Proceso de gestión de la continuidad y disponibilidad del servicio. 
o Proceso de elaboración de presupuesto y contabilidad de los servicios de TI. 
o Proceso de gestión de la capacidad. 
o Proceso de gestión de seguridad de la información. 

 
�™ Procesos de relaciones.  Especifican las actividades de TI con su mundo exterior. Se 

centran en dos apartados clave: por un lado establece y mantiene una buena relación 
entre el proveedor del servicio y el cliente, comprendiendo la realidad del cliente y los 
fundamentos de su negocio; por otro lado, haciendo foco en la gestión de los 
suministradores o proveedores, para garantizar la provisión sin interrupciones de los 
servicios de TI con calidad. Los procesos de relaciones en estas normas son: 
 

o Proceso de gestión de relaciones con el negocio. Que especifica las actividades 
para llevar a cabo el dialogo entre el proveedor de TI y sus clientes. 
 

o Proceso de gestión de suministradores. Define las actividades a tener en cuenta 
en la gestión de suministradores del proveedor de TI. 

 
�™ Procesos de resolución. Se centran en la resolución de incidentes nuevos o reincidentes 

ocurridos sobre los servicios, que dificultan o impiden que estos cumplan su cometido. 
Por un lado, trata de restaurar el servicio para cumplir el nivel de servicio acordado con 
el negocio y los clientes tan pronto como sea posible o resolver las peticiones de 
servicio. Por otro lado intenta minimizar los efectos negativos de las interrupciones de 
servicio efectuando actividades tendentes a analizar la causa de los incidentes y la 
gestión de los problemas, para lograr su cierre definitivo. Los procesos de resolución 
en estas normas son: 
 

o Proceso de gestión del incidente. Entendiendo como tal la degradación parcial 
o total del servicio. 
 

o Proceso de gestión del problema. Centrado en la resolución definitiva de 
defectos que causan incidentes repetidamente. 

 
�™ Procesos de control. Aseguran a los gestores la calidad de la información sobre los 

servicios, así como, que todo cambio se realiza de una forma controlada. Contemplan 
dos apartados clave: por un lado el control de todos los componentes del servicio y la 
infraestructura, manteniendo la información precisa sobre la configuración de dichos 
componentes, y por otro lado, asegurando que todos los cambios que se produzcan 
sobre dichos componentes sean valorados, aprobados, implantados y revisados de una 
manera controlada. Los procesos de control en estas normas son: 
 

o Proceso de gestión de la configuración, que mantiene al día la información 
definida como esencial del proveedor de TI, los servicios y sus componentes. 
 

o Proceso de gestión del cambio, que garantiza que todo cambio que se deba 
realizar sigue las reglas marcadas. Aprueba y controla todos los cambios que se 
producen en los servicios. Es muy importante no confundirlo con otro concepto 
�P�X�\���G�L�V�W�L�Q�W�R���T�X�H���H�V���O�D���³�J�H�V�W�L�y�Q���G�H�O���F�D�P�E�L�R���F�X�O�W�X�U�D�O�´���H�Q���O�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�y�Q�� 
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�™ Procesos de Entrega. Se centra definir las actividades a realizar durante la etapa de 
tránsito de los cambios, desde la etapa de desarrollo hasta su paso a producción. 
Asegura que todos los componentes necesarios para la puesta en producción real de un 
servicio están correctamente definidos y probados, proporcionando al proceso de 
gestión del cambio la información necesaria para la aprobación, o no, de la implantación 
de un servicio en producción real. Está formado por un único proceso: 

o Proceso de gestión de la entrega. Una vez aprobado el cambio, gestiona la 
implantación, distribución y el seguimiento de uno o más cambios a realizar en 
el entorno de producción real. [2] 

 

3.2.5. IMPLEMENTACIÓN DE LAS ÁREAS, PROCESOS, SISTEMAS Y SUS BUENAS 
PRÁCTICAS 
 

El proceso de implementación de la norma ISO 20000-1 para este proyecto se desarrolló en el 
área de Contratos de Tecnología de la empresa (CT) GMD S.A. según la Figura 11.  

El área CT presenta 4 grupos de trabajos según la Figura 12. Cada uno de los grupos de trabajo 
cuenta con un proceso definido que se detalla a continuación: 

 



33 
 

Figura 12 �± Organigrama del área de Contrato de Tecnología �± Fuente: GMD S.A. 
 

�™ Entregas Físicas e Instalaciones. 
a) Responsabilidades 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN 

Jefe de Contratos de 
Tecnología 

- Supervisar el cumplimiento de los procedimientos 
- Apoyar con los escalamientos  
- Velar por la satisfacción de los clientes 

Analista de 
Tecnología 

 

- Registra y da seguimiento a los pedidos de entrega. 
- Seguimiento al área de Compras. 
- Análisis de los reportes mensuales de E&I. 
- Actualización de los sistemas. 

Ingeniero de Soporte/ 
Técnico de 
Soporte/Especialista 
de 
Servicios/Proveedores 

- Revisar los equipos físicamente y etiquetarlos 
- Realizar las pruebas de funcionamiento de los equipos, en 

caso sean necesarios. 
- Realizar la instalación física de los equipos. 

 

b) Procedimiento Entrega e Instalación 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Ejecutivo Comercial 

1. Recibir notificación de traspaso comercial: 
A través del sistema CRM se notifica a los involucrados, 
informando la nueva venta. 

En caso de tratarse de una entrega directa los datos 
necesarios deben de especificarse en la información de 
transferencia.  

Analista de 
Tecnología 

2. Verificar datos de equipos vendidos e ingresar el pedido 
en el Service Desk: 

Verifica el número de Pedido de Venta y consulta el Oracle 
EBS para informarse del tipo de equipos vendidos, e 
ingresa el Pedido con el detalle del mismo en el Service 
Desk, generando un número de ticket. 

 

Supervisor/Asistente 
de Compras 

3. Realizar la compra: 
Realiza la compra de acuerdo a la información registrada en el 
Oracle EBS. 
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Analista de 
Tecnología 

4. Hacer seguimiento a la entrega y facturación de los 
pedidos: 

Hace seguimiento a los pedidos, las condiciones de entrega y 
la facturación de los pedidos con fecha limite próxima, según 
lo indicado en el Traspaso de Información ingresado en el 
Service Desk. 

Analista de 
Tecnología 

5. ¿Existen cambios en la fecha de entrega? 
5.1.No 

Recepcionar información de disponibilidad de equipos: 

Recibe correo electrónico de Almacén en el cual se notifica 
la disponibilidad de equipos recibidos. 

(sigue paso 6) 
5.2.Si 

Informar al Gestor Comercial: 

Actualiza esta información en el Service Desk e ingresa la 
nueva fecha de renegociada. Además realiza un seguimiento a 
compras para saber el estado de los equipos.  

El ejecutivo Comercial se comunica con el cliente para 
hacerle saber la  nueva fecha de entrega de sus equipos. 

(sigue paso 4) 
 
Verificar si el pedido incluye instalación de servidores: 
Realiza la consulta sobre la necesidad de la instalación de 
servidores para de acuerdo a ello realizar las actividades 
convenientes. 

Ingeniero de 
Soporte/ Técnico de 
Soporte 

6. Ejecutar servicio Entrega y/o Instalación 
El técnico ejecuta el servicio según requerimiento: 
�x Ejecuta servicio de Entrega (sigue sub-proceso de Entrega) 
�x Ejecuta servicio de Instalación (Sigue subproceso de 

Instalación) 

Cliente 

7. Firmar control administrativo de guía de remisión: 
Firma y sella el control administrativo de la guía de remisión 
indicando claramente el nombre de la persona que firma el 
documento. 

 

Ingeniero de 
Soporte/ Técnico de 
Soporte 

8. Entregar documentación al Analista de Tecnología 
para la facturación: 

Entrega toda la documentación al Analista de Tecnología para 
la facturación. 
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Ingeniero de 
Soporte/ Técnico de 
Soporte 

9. Consolidar  información de equipo: 
Consolida la relación de los equipos con su respectivo ID, 
NS, cliente y PV para su envió al analista de tecnología y 
posterior ingreso al Service Desk.  

Analista de 
Tecnología 

10. Ingresar información de equipo (s) en el Service Desk: 
Procede a completar la información enviada (contrato, soporte, 
venta, etc.) �H�Q���H�O���I�R�U�P�D�W�R���G�H���&�D�U�J�D���G�H���&�,�¶s y Contrato para ser 
ingresado en el Service Desk. 

Analista de 
Tecnología 

11. Enviar mail y documentación adjunta para la 
facturación correspondiente: 

Envía mail para la facturación de los bienes y/o servicios 
prestados al Asistente de Servicios con la documentación 
solicitada en la Orden de Compra para ser adjuntada a la 
Factura y documentación para el archivo. 

Analista de 
Tecnología 

12.  Controlar las entregas 
Genera copia  de guía  para control y originales se envían a 
Almacén. 

 

c) Sub-procedimiento de Entrega 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Analista de Tecnología 

1. Coordinar con el cliente las fechas de entrega de sus 
equipos:  
Coordina con el cliente las fechas de entrega de sus equipos de 
acuerdo a la información de llegada en los Pedidos de Compra.  

 

Ingeniero de Soporte/ 
Técnico de Soporte 

2. Probar los equipos según Guía de Inspecciones y 
Pruebas, Revisión física de los productos y probar los 
equipos recibidos según la STE.I.23 Guía de Inspecciones y 
Pruebas según sea el caso. 

Ingeniero de Soporte/ 
Técnico de Soporte 

3. ¿Pasan pruebas de inspección? 
3.1Si 

Embala, etiqueta e identifica los equipos como 
inspeccionados: 
Luego de la inspección, si todo está conforme coloca la 
STE.F.06  Etiqueta de Entrega e Instalaciones, embala e 
identifica los equipos como inspeccionados. 

3.2 No 
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Devolver a Almacén, notificar al Analista de Tecnología 

En caso de que los equipos no pasen las pruebas se 
devuelven a almacén, notificando al Analista de Tecnología 
e informe al Departamento de Compras �± Logística para 
gestionar el reemplazo del producto. 

Ingeniero de Soporte/ 
Técnico de Soporte 

4. Gestionar recojo de equipos de Almacén: 
Recoge en Almacén los equipos del Pedido de Venta con su 
respectiva guía de remisión. 

Ingeniero de Soporte/ 
Técnico de Soporte 

5. Entregar equipos:  
Realiza la entrega de los equipos vendidos de acuerdo a las 
condiciones especificadas en la OC o en el Traspaso de 
Propuesta. (Si requiere instalación) 

 

¿Requiere Instalación? 

Si  

Sigue sub-proceso de Instalación 

No  

Continúa proceso de E&I (ir a paso 7 de Entrega & 
Instalación) 

 

 
d) Sub-procedimiento de Instalación 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Analista de 
Tecnología 

1. Enviar al cliente carta 
Si el pedido incluye la instalación de equipos, se envía al cliente 
la carta STE.F.07 Carta de Infraestructura donde se detallan los 
requerimientos técnicos necesarios para el correcto 
funcionamiento de los equipos.  

Analista de 
Tecnología 

2. Crear ticket de Instalación en el Service Desk 
Se procede a crear un ticket de categoría Instalación. Para hacer 
seguimiento. 

Ingeniero de 
Soporte/ Técnico 
de Soporte 

3. Inspeccionar condiciones de infraestructura (Visita Técnica): 
Realiza visita técnica para inspeccionar que las condiciones de 
infraestructura del lugar donde se va efectuar la instalación 
cumplan con las condiciones de infraestructura definidas en la 
carta STE.F.07 Carta de Infraestructura. 
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Ingeniero de 
Soporte/ Técnico 
de Soporte 

4. ¿El cliente cumple con las condiciones? 
4.1 No 
En caso no cumpla con las condiciones el Ingeniero/Técnico 
coordina la postergación de la instalación, hasta que cumpla con 
las condiciones recomendadas. Si el cliente solicita la instalación 
a pesar de las observaciones hará constar esto en el STE.F.03 
Reporte de Servicios o Acta de conformidad de instalación; 
responsabilizando al cliente por cualquier daño que pueda sufrir 
el mismo a causa del incumplimiento. 

 

4.2 Tomar acciones 
El cliente toma las acciones necesarias para cumplir con la 
infraestructura requerida para efectuar la correcta instalación, 
luego de ello notifica al Analista de Tecnología  para realizar la 
inspección (continúa actividad 2) 

 

4.3 Si 
De estar todo conforme el Ingeniero y/o Técnico realiza la 
instalación de los equipos y al culminar hace firmar al cliente 
STE.F.03 Reporte de Servicios con la encuesta de satisfacción o 
acta de conformidad de instalación.  

(continua paso 4) 

 

Cliente 

5. Firmar reporte de servicios 
El cliente deberá firmar la STE.F.03 Reporte de Servicios y la 
encuesta de satisfacción o acta de conformidad de instalación. 

(ir a paso 7 de Entrega & Instalación). 

 
�™ Centro de innovación. 

El personal del Centro de innovación (CI) se encarga de la Inspección y Pruebas de 
equipos que corresponde al proceso de Entrega y/o Instalación. 

Para ello se definieron las siguientes Guías de Inspección y Pruebas, las cuales se detallan 
en la sección Anexo. 

a) Inspección y Pruebas Para Productos Microsoft (Backoffice) 
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Producto Instrucción de 
Trabajo 

Microsoft SQL Server STE.I.03 

Microsoft Exchange Server STE.I.04 

Microsoft IIS Server STE.I.14 

 

b) Inspección y Pruebas Para UNIX 
 

Producto Instrucción de 
Trabajo 

UNIX STE.I.09 

c) Inspección y Pruebas Para servidores 
 

Producto Instrucción de 
Trabajo 

Servidores  STE.I.07 

Storage STEI.43 

  

d) Inspección y Pruebas Para Impresoras  
 

Producto Instrucción de 
Trabajo 

Impresoras STE.I.41 

Plotter STE.I.42 

 

e) Inspección y Pruebas Para Equipos de Red High End 
 

Producto Instrucción de 
Trabajo 

Routers STE.I.11 

Software de Redes STE.I.12 

Switches STE.I.13 

Wireless Access Point STE.I.21 

Appliance de Red STE.I.40 



39 
 

 

f) Inspección y Pruebas Para Equipos Low End 
 

Producto Instrucción de 
Trabajo 

PC´s STE.I.05 

Computadoras Portátiles STE.I.06 

Equipos de red Low End STE.I.10 

Teléfono STE.I.39 

Monitores STE.I.38 

 

 

 

�™ Contratos y Mantenimiento. 
a) Responsabilidades 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo  

(CMP) 

 

- Crear  los tickets en el Service Desk, con15 a 20 días de 
anticipación, de los casos de los mantenimientos 
preventivos programados según el Cronograma de 
Mantenimientos Preventivos ingresados en el Service Desk. 

- Coordinar con los involucrados la ejecución de los 
mantenimientos programados. 

- Realizar el seguimiento a los escalamientos generados por 
los incumplimientos del Cronograma de Mantenimientos 
Preventivos establecido. 

- Realizar el seguimiento correspondiente a los tickets 
abiertos para el cumplimiento de las fechas comprometidas. 

 

Jefe de Contratos de 
Tecnología (JCT) 

- Garantizar el suministro de los recursos necesarios para el 
cumplimiento de los mantenimientos programados. 

- Cotizar los servicios por mantenimiento preventivo 
facturables, que no se encuentren dentro de la cobertura de 
un contrato. 

- Liderar la ejecución de los mantenimientos preventivos. 

Ingeniero de Soporte  

(IS) / Técnico (TSS) 

- Ejecutar el mantenimiento preventivo dentro de los plazos 
acordados.  

- Reportar al CMP cualquier cambio (atención, cierre). 
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b) Procedimiento Mantenimiento Preventivo 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

1. Revisar el cronograma de Mantenimiento Preventivos  
Verifica mensualmente la programación de los preventivos que 
se encuentran planificados y programados en el Service Desk. 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

2. Crear ticket de Mantenimiento Preventivo: 
De acuerdo a la información de la programación estimada en el 
Service Desk,  se procede a crear un ticket  para cada 
mantenimiento en el Service Desk. 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

3. Coordinar con el Cliente la realización de su mantenimiento 
preventivo: 
Coordina con el cliente vía telefónica y/o vía e-mail la realización 
del mantenimiento preventivo una semana antes de su ejecución.  

Cliente 

4. Recibir confirmación o reprogramación: 
Se recibe la confirmación del cliente o reprogramación de la 
misma. 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

5. Notificar al Coordinador de Laboratorio para asignar al 
IS/Técnico: 
Se notifica a través del Service Desk al responsable de 
Laboratorio para asignar al IS o Técnico. 

Coordinador de 
Laboratorio 

6. Asignar al Ingeniero de Soporte(IS) o Técnico: 
Asigna al Ingeniero de Soporte (IS) o Técnico responsable de 
ejecutar el mantenimiento preventivo considerando los criterios 
de capacitación, experiencia y los tipos de equipos a realizar el 
servicio mencionado. 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

7. Registrar al Ingeniero de Soporte (IS) en el Service Desk: 
Registrar en el Service Desk al IS Asignado, cambiando el ticket 
�H�Q���H�V�W�D�G�R���³�$�V�L�J�Q�D�G�R�´�� 
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Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

8. Verificar los equipos para el mantenimiento: 
Verifica los equipos para realizar el mantenimiento preventivo 
antes de dirigirse al cliente, basándose en la lista enviada por el 
Coordinador de Mantenimiento Preventivo. 

 

Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

9. Informar al CMP su hora de llegada a las instalaciones del 
cliente: 
Informa al coordinador de mantenimiento preventivo su hora de 
llegada a las instalaciones del cliente para la realización del 
servicio. 
 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

10. �$�F�W�X�D�O�L�]�D�U���H�O���H�V�W�D�G�R���³���(�Q���$�W�H�Q�F�L�y�Q�´ en el SD: 
Una vez recibida la información sobre la llegada del IS/Técnico a 
las instalaciones del cliente, se actualiza el estado del ticket de 
�P�D�Q�W�H�Q�L�P�L�H�Q�W�R���S�U�H�Y�H�Q�W�L�Y�R���³�(�Q���$�W�H�Q�F�L�y�Q�´�� 
 

Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

11. Ejecutar mantenimiento preventivo: 
Ejecuta el mantenimiento preventivo de acuerdo a las actividades 
establecidas en la STE.I.23 Guía de Inspecciones y Pruebas.  
 

Ingeniero de 
Soporte (IS) 

12. Identificar problemas con los equipos 
¿Ocurre algún problema con los equipos?  

Sí: Considerar información descrita en actividad A. 

No: Pasar a la actividad 13. 
 

Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

A. Ocurre algún problema con los equipos: 
(A.1) Informa al cliente 

(A.2) y (A.3) Informa al Técnico de Soporte de Servicios para que cree 
un ticket para que se efectúe un Mantenimiento Correctivo necesario 
(el cual se realizará de acuerdo al STE.P.08 Servicio de Mantenimiento 
Correctivo en Campo).  

Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

13. Completar el STE.F.03 Reporte de Servicios y hacerlo 
firmar al cliente:  
Terminado el servicio, llena el STE.F.03 Reporte de Servicios 
colocando toda la información del Mantenimiento Preventivo 
efectuado. Luego de ello le solicita al cliente que firme el reporte 
por el servicio brindado. 
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Técnico o 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

14. Informar al Coordinador de Mantenimiento Preventivo la 
culminación del mantenimiento programado para el día:  
Informa al coordinador de Mantenimiento Preventivo la 
culminación de la visita por mantenimiento preventivo 
programado para ese día. 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

15. Actualizar el estado del ticket de mantenimiento preventivo 
�H�Q���H�V�W�D�G�R���³�$�W�H�Q�G�L�G�R�´�� 
De acuerdo a la información brindada por el IS/Técnico, 
actualiza el estado del ticket de mantenimiento preventivo de 
�³�(�Q���$�W�H�Q�F�L�y�Q�´���D���³�$�W�H�Q�G�L�G�R�´�� 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

16. �5�H�J�L�V�W�U�D�U���F�X�O�P�L�Q�D�F�L�y�Q���G�H�O���P�D�Q�W�H�Q�L�P�L�H�Q�W�R���S�U�H�Y�H�Q�W�L�Y�R�����³�&�H�U�U�D�U��
�H�O���W�L�F�N�H�W�´�� 
Cierra el ticket cuando el mantenimiento programado se haya 
culminado, y se actualiza el estado del ticket a Cerrado. 

 

Técnico/ 
Ingeniero de 
Soporte (IS) 

17. Entregar documentación generada por la atención: 
Entrega el Reporte de Servicios al Coordinador de Mantenimiento 
Preventivo, además del informe de mantenimiento preventivo 
(STE.F.22 Informe técnico), en caso que el cliente lo solicite. 
 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

18. Recepcionar, verificar los reportes por el servicio realizado: 
Recibe los reportes de servicios del mantenimiento preventivo por 
parte de los ingenieros/ técnicos, verifica que la información 
contenida sea la adecuada  para entregarla al Asistente de Almacén. 

 

Asistente de 
Almacén 

19. Ingresar reportes en el Repositorio  para su posterior archivo: 
Digita los STE.F.03 Reportes de Servicios generados por los 
mantenimientos realizados en el repositorio y luego las entrega al 
Coordinador de Mantenimiento Preventivo para que sean 
archivadas. 

 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

20. Verificar encuestas de satisfacción de clientes: 
Verifica si las encuestas de satisfacción de los clientes registran 
alguna insatisfacción.   

¿Se registra insatisfacción del cliente?  
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Sí: Realiza una comunicación inmediata con el cliente e informa al 
JCT para que tome las acciones convenientes. 

No: Fin. 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo 
(CMP) 

21. Comunicarse con el Cliente e informar al JCT: 
Realiza una comunicación inmediata con el cliente e informa al JCT 
para que tome las acciones convenientes. 

 

Jefe de 
Contratos de 
Tecnología 
(JCT) 

22. Tomar las acciones convenientes: 
El JCT debe tomar las acciones convenientes para resolver y 
mitigar la insatisfacción del cliente. 

 

�™ Help Desk. 
a) Responsabilidades 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN 

Coordinador de 
Mantenimiento 
Preventivo  

(CMP) 

 

- Crear  los tickets en el Service Desk, con15 a 20 días de 
anticipación, de los casos de los mantenimientos 
preventivos programados según el Cronograma de 
Mantenimientos Preventivos ingresados en el Service Desk. 

- Coordinar con los involucrados la ejecución de los 
mantenimientos programados. 

- Realizar el seguimiento a los escalamientos generados por 
los incumplimientos del Cronograma de Mantenimientos 
Preventivos establecido. 

- Realizar el seguimiento correspondiente a los tickets 
abiertos para el cumplimiento de las fechas comprometidas. 

 

Jefe de Contratos de 
Tecnología (JCT) 

- Garantizar el suministro de los recursos necesarios para el 
cumplimiento de los mantenimientos programados. 

- Cotizar los servicios por mantenimiento preventivo 
facturables, que no se encuentren dentro de la cobertura de 
un contrato. 

- Liderar la ejecución de los mantenimientos preventivos. 

Ingeniero de Soporte  

(IS) / Técnico (TSS) 

- Ejecutar el mantenimiento preventivo dentro de los plazos 
acordados.  

- Reportar al CMP cualquier cambio (atención, cierre). 
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b) Procedimiento Mantenimiento Correctivo 
 

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Analista de 
Tecnología 

13. �5�H�F�H�S�F�L�R�Q�D�U���O�D���O�O�D�P�D�G�D���G�H�O���F�O�L�H�Q�W�H���³�S�R�U���I�D�O�O�D�´�� 
Recibe llamada telefónica o vía e-mail del cliente para reportar 
la falla de un equipo y le solicita la siguiente información: 

- Nombre y teléfono de la persona que llama (contacto). 
- ID y/o número de serie del equipo. 
- Descripción del problema. 
- Dirección física del equipo 

 

Analista de 
Tecnología 

14. Validar la información en el Service Desk: 
Valida en el Service Desk la información recibida para 
determinar la cobertura del equipo del cliente: 

 ¿Equipo cubierto por contrato? 

Sí: Pasar a la actividad 3. 

No: determinar la cobertura del equipo del cliente y evaluar 
cotizar el servicio solicitado por el cliente. 

  

Analista de 
Tecnología 

15. Registrar el ticket de la Incidencia o Solicitud en el Service 
Desk: 
Crea el ticket en el Service Desk con la información brindada 
por el cliente, y notificar el número de ticket al cliente. 

Jefe Especialista 
de Servicios e 
Ingeniero de 
Soporte 

16. Verificar disponibilidad del recurso técnico: 
El jefe revisa los tickets abiertos, y según: tipo de ticket, 
conocimientos del mismo y la ubicación asigna a Ingeniero, y 
procede a remitir al Analista de Tecnología el nombre del 
Ingeniero asignado. 
  

Analista de 
Tecnología 

17. Asignar Ingeniero el ticket en el Service Desk:  
Asigna el técnico/ingeniero de soporte a través del Service Desk, 
el cual lanza una notificación automática al Ingeniero de Soporte 
con el detalle del ticket, e informa por teléfono en caso sea 
necesario. 
 

Ingeniero de 
Soporte / Técnico 
de Soporte 

18. Atender el servicio y notificar a Helpdesk:  
Recibe notificación automática con el detalle de la falla y el 
alcance del servicio, y se dirige a realizar el servicio. 
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Antes de iniciar la atención comunica a Helpdesk su llegada a 
las instalaciones del cliente. 

 

Analista de 
Tecnología 

19. Actualizar estado en Service Desk: 
Recibida la llamada del Ingeniero de soporte se procede a 
actualizar el estado �G�H�O���W�L�F�N�H�W���³�(�Q���$�W�H�Q�F�L�y�Q�´�� 
 

Ingeniero de 
Soporte / Técnico 
de 
Soporte/Analista 
de Tecnologia 

20. Ejecutar el servicio: 
Ejecuta el servicio correctivo según lo detallado en STE.I.23 
Guía de Inspecciones y Pruebas. 

Identificar necesidad de equipo o repuesto de respaldo: 
¿Se requiere equipo o repuesto de respaldo?  

Sí: Considerar información descrita en actividad A. 

No: Pasar a la actividad 8 

 

B. Se necesita equipo o repuesto de respaldo: 
(A.1) El Ingeniero/Técnico se contacta con Helpdesk para el envío de 
la parte que necesita. 

(A.2) Helpdesk verifica si el repuesto o servicio solicitado se 
encuentra dentro del alcance del contrato con el cliente. En caso no 
esté dentro del alcance del contrato, le informa al Jefe de Contratos, 
quien evaluará el envío de la cotización al cliente para su atención o 
no. 

(A.3) Helpdesk coordina con Almacén y la Central de Movilidades el 
envío del repuesto solicitado por el Ingeniero. 

(A.4) El Ingeniero recepciona el repuesto o servicio solicitado para 
continuar con la ejecución del servicio correctivo. 

(A.5) El Ingeniero hace uso del  repuesto o equipo, identifica la parte 
dañada colocándole la  STE.F.12 Etiqueta de Descripción de Fallas, 
llena el STE.F.17 Registro de Recepción de Equipos (Checklist) para 
entregarlo a Helpdesk. 

(A.6) En el Laboratorio se inicia el Proceso de Reparación de acuerdo 
a STE.P.19 Reparación de Equipos a Nivel Módulo o STE.P.20 
Reparación de Módulos a Nivel Componente, según sea el caso. 

(A.7) En caso que el repuesto o equipo reparado en el Laboratorio 
pertenece al cliente, Helpdesk coordina su devolución. 
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Ingeniero de 
Soporte / Técnico 
de Soporte 

21. Completar documentación de la culminación del servicio 
correctivo:  
Una vez culminada la visita, llena la Guía de Servicio 
(STE.F.03), como constancia del servicio prestado. También le 
solicita al cliente el llenado de la encuesta de satisfacción por el 
servicio prestado y que firme la guía correspondiente. 

Ingeniero de 
Soporte / Técnico 
de Soporte 

22. Notificar a Helpdesk el fin de la visita: 
Al culminar el servicio, se comunica con helpdesk para notificar 
el fin de la visita al cliente. 
 

Analista de 
Tecnología 

23. Actualizar estado de fin de visita y verificar si hay equipos 
y/o repuestos por recuperar: 

 

Actualiza �H�O���H�V�W�D�G�R���G�H�O���W�L�F�N�H�W���G�H���(�Q���$�W�H�Q�F�L�y�Q���D���³�$�W�H�Q�G�L�G�R�´���H�Q���H�O��
Service Desk y verifica la devolución de equipos/repuestos. 

 

Se considera lo siguiente: 

¿Hay equipos/repuestos por recuperar? 

Sí: Proceder de la siguiente manera: 

     ���$���������6�H���Y�D�O�L�G�D���T�X�H���H�O���W�L�F�N�H�W���T�X�H�G�H���H�Q���H�V�W�D�G�R���³�$�W�H�Q�G�L�G�R�´��
hasta que se  recuperen los equipos/repuestos. 

     (A.2) Recepcionar equipos/repuestos recuperados para  

              Solicitar su ingreso al Laboratorio de Reparaciones 
para su Revisión. 

No: Pasar a la actividad 12.   

¿Falla amerita período de observación? 

Sí: Proceder de la siguiente manera: 

      ���%���������6�H���Y�D�O�L�G�D���T�X�H���H�O���W�L�F�N�H�W���T�X�H�G�H���H�Q���H�V�W�D�G�R���³�$�W�H�Q�G�L�G�R�´��
hasta    que se  recuperen los equipos/repuestos. 

            (B.2) El Ingeniero comprueba si la solución es la correcta 
durante el período de observación que él considere necesario, el 
cual generalmente no será ser mayor a 7 días. 

            (B.3) El Ingeniero da la conformidad a la solución o 
comunica la conformidad del cliente (cuando se vence el periodo de 
días en observación) para que el TMA registre el caso como 
�³�&�H�U�U�D�G�R�´�� 



47 
 

 No: Pasar a la actividad 12.   

Analista de 
Tecnología 

24. �5�H�J�L�V�W�U�D�U���H�O���W�L�F�N�H�W���F�R�Q���H�V�W�D�G�R�����³�&�H�U�U�D�G�R�´�� 
Luego de validar la información correspondiente, registra en el 
�6�H�U�Y�L�F�H���'�H�V�N���H�O���W�L�F�N�H�W���F�R�P�R�����³�&�H�U�U�D�G�R�´�� 

 

Analista de 
Tecnología 

25. Gestionar ingreso de guías de servicio al Repositorio para 
archivarlas: 
Gestiona para que las guías de servicio sean ingresadas al 
Repositorio de Encuestas para posteriormente archivarlas. 

Analista de 
Tecnología 

26. Coordinar acciones para el cumplimiento de los acuerdos 
con el cliente: 
Comunica al Jefe  la falta del repuesto necesitado o cualquier 
contratiempo que pudiese presentarse para poder cumplir con los 
acuerdos establecidos con el cliente. 

 

Analista de 
Tecnología 

27. Coordinar atenciones fuera del horario de oficina: 
Para atenciones fuera de horario de oficina, se revisará el registro 
STE.F.29 Rol de Turnos para verificar que el IS puede efectuar la 
atención requerida. 

 

Durante el proceso de implementación de la norma ISO 20000-1 se identificaron procesos 
mandatorios y específicos para poder alinear aquellos procesos existentes en la empresa y 
aquellos que se definieron para el área de Contratos de Tecnología. 

Son procesos mandatorios cuando ya se ha definido y documentado un procedimiento o 
política dentro de la empresa y esta ha sido aprobado por el área de Calidad y el organismo 
de certificación. Es un proceso específico  cuando el proceso es propio del área y el 
procedimiento o política necesita ser acoplado a los parámetros del área de Contratos de 
Tecnología. 

En la tabla  5 se listan los entregables y sustentos definidos para cada uno de los procesos 
de la norma ISO 20000-1 y que soporta los procesos del área de Contratos de Tecnología. 
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Tabla 5 Documentos y entregables  para la norma ISO 20000-1. Fuente: GMD S.A. 

Para cada proceso y entregable se definen los responsables según  la Tabla 6 y 7. 
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PROCESOS DE ISO 20000-1 

DISEÑO Y TRANSICION DE 
SERVICIOS REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 
   PLANIFICACIÓN DE 
SERVICIOS NUEVOS 5.2 Gino Solesi  

Pedro Muñoz 

Convocar reunión  
   DISEÑO DE SERVICIOS  5.3   
   TRANSICIÓN DE SERVICIOS 5.4   
PROCESOS DE PROVISIÓN REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 

   GESTION DE NIVELES DE 
SERVICIO 6.1 

Joel Colque 

Establecer propuesta 
estándar: 
Proyecto 
No proyectos 

   INFORMES DEL SERVICIO 
6.2 

Buscar modelo estándar: 
Proyecto 
No proyecto 

   GESTION DE LA 
CONTINUIDAD Y 
DISPONIBILIDAD 6.3 

Contingencia de equipos 
faltan los demás recursos 

   PRESUPUESTO Y 
CONTABILIDAD DE LOS 
SERVICIOS 6.4 Juan Carlos 

Otiniano 
Mayra Zeta 

Oracle 
Proyecto 
No Proyecto 

   GESTION DE LA CAPACIDAD 

6.5 

Lineamientos 
estratégicos STE 
NEO 
Plan de capacitaciones 

   GESTION DE LA SEGURIDAD 
DE LA INFORMACION 6.6 Joel Colque   
PROCESOS DE RELACIÓN REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 
   GESTION DE RELACIONES 
CON EL NEGOCIO 7.1 

Joel Colque 
  

   GESTION DE 
SUMINISTRADORES 7.2   
PROCESOS DE RESOLUCIÓN REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 

   GESTION DE INCIDENCIAS Y  
PETICIONES 

8.1 

Gina Arteaga 
Patricia 

Santayana 
 Jesus Cruz 

Herramienta Service 
Desk 

   GESTION DE PROBLEMAS 

8.2 
Herramienta Service 
Desk 

PROCESOS DE CONTROL REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 
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   GESTION DE LA 
CONFIGURACION 9.1 Gina Arteaga 

Patricia 
Santayana 
Jesus Cruz 

Herramienta Service 
Desk 

   GESTION DE CAMBIOS 9.2 
Herramienta Service 
Desk 

   GESTION DE LA ENTREGA Y 
DESPLIEGUE 9.3 

Herramienta Service 
Desk 

 

Tabla 6 Matriz de Responsables por Procesos STE. Fuente: GMD S.A. 

ELEMENTOS DE GESTIÓN REQUISITO RESPONSABLE OBSERVACIONES 
RESPONSABILIDAD DE LA 
DIRECCIÓN 4.1 

GESTIÓN DE 
CALIDAD 

  
Compromiso de la Dirección     
Política de gestión del servicio     
Autoridad, responsabilidad y 
comunicación     
Representante dela dirección     
GOBIERNO DE LOS PROCESOS 
OPERADOS POR TERCEROS 4.2   
GESTIÓN DE LA 
DOCUMENTACIÓN 4.3   
Establecimiento y mantenimiento de 
documentos     
Control de documentos     
Control de registros     
GESTIÓN DE RECURSOS 4.4   
Provisión de recursos     
Recursos Humanos     
ESTABLECER Y MEJORAR EL 
SGS 4.5   
Definir el Alcance     
Planificar el SGS     
Implementar y operar el SGS     
Monitorizar y revisar el SGS     

Auditorías internas      
Revisión por la dirección     

Mantener y mejorar el SGS     
Gestión de mejoras     

 

Tabla 7 Matriz de Responsables por Procesos de Calidad. Fuente: GMD S.A. 

 

Los procedimientos y entregables que son evidencia de la implementación de la norma ISO 
20000-1 en los procesos del área de Contratos de Tecnología se muestran en los anexos, en 
la parte final del presente documento. 
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Para el soporte de los procedimientos y políticas definidos durante la implementación de la 
norma ISO 20000-1 se contó con el software de Gestión de Servicios CA Service Desk de 
CA Technologies. 

�'�L�F�K�D�� �K�H�U�U�D�P�L�H�Q�W�D�� �³�«��proporciona capacidades innovadoras de administración de 
cambios, automatización amplia y contenido de mejores prácticas predefinidas que ayudan 
a implementar un enfoque proactivo para la administración de  servicios de TI y reducir 
�O�R�V�� �F�R�V�W�R�V�� �\�� �U�L�H�V�J�R�V�� �S�D�U�D�� �H�O�� �Q�H�J�R�F�L�R�´�� ���K�W�W�S�V�������Z�Z�Z���F�D���F�R�P���D�U���S�U�R�G�X�F�W�V���F�D-service-desk-
manager.html). 

Dicho sistema de software ya estaba instalado y configurado antes del proceso de 
Implementación de la norma ISO 20000-1 por lo que no se detallará la instalación del 
software. Se muestran a continuación las principales capturas  de pantalla del sistema. 

 

Figura 13 �± Acceso a Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. 
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Figura 14 �± Panel de incidentes y solicitudes  �± Fuente: GMD S.A. 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 15 �± Detalle de incidente �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. 
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Figura 16 �± Detalle del servicio �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. 

Figura 17 �± Lista de Analistas �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. 
 

 

Figura 18 �± Lista de Proveedores �± CA Service Desk  �± Fuente: GMD S.A. 
 

3.3.EVALUACIÓN 
3.3.1. EVALUACIÓN ECONÓMICA 
La evaluación económica del proyecto considera los siguientes elementos: 

�™ Personal requerido para el diseño e implementación  (Horas/hombre). 
�™ Gastos generales durante el proceso de diseño e implementación. 
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o Materiales de escritorio. 
o Impresión de documentos. 
o Gastos por reuniones. 
o Gastos de transporte. 
o Depreciación de activos informáticos utilizados. 

 

COSTOS DEL PROYECTO 

Personal Requerido HH por Mes  Costos por HH Cantidad 
Costo 
Total 

Jefe de Proyecto 160 S/43.75 1 S/7,000.00 
Analista de Procesos 320 S/21.88 3 S/7,000.00 
Analista de Calidad 240 S/25.00 1 S/6,000.00 

    S/20,000.00 
     

Hardware Cantidad 
Costo de depreciación por 

Mes Total  
Laptop 5 S/356.00 S/1,780.00  
Servidor 1 S/758.00 S/758.00  
Impresora Láser 1 S/247.00 S/248.00  

   S/2,786.00  
     
Software Licenciado Cantidad Costo Total   

Windows Server 2012 
R2 1 S/970.20   

Windows 10 64 bits 4 S/875.60   
MS Office 2016 5 S/1,665.00   

  S/3,510.80   
     
Otros Costos  Costo Total   

Teléfono  S/99.00   
Luz  S/80.00   
Agua  S/100.00   
Mantenimiento de 

edificio  S/150.00   
Suministro de cómputo  S/350.00   
Vigilancia  S/150.00   

  S/929.00   
  COSTO TOTAL  S/27,225.80 

     
Parámetros     

Tiempo de proyecto: 4 meses    
Cantidad de 

colaboradores: 5    

Instalaciones: 
Oficinas 

GMD S.A.    
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BENEFICIOS 

REDUCCIÓN DE COSTOS O AHORROS 

�™ Reducción en los costos de Operación. 
�™ Reducción de errores administrativos. 
�™ Reducción de tareas repetitivas. 

MEJORA DEL SERVICIO 

�™ Mejora de calidad de servicios y procesos. 
�™ Mejora del tiempo de entrega del producto o realización del servicio. 
�™ Aumento de disponibilidad del producto o servicio. 
�™ Mejora del servicio administrativo al cliente. 
�™ Mejor imagen institucional hacia el mercado. 
�™ Valor diferencial en los servicios respecto a la competencia. 
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Capítulo IV  REFLEXIÓN CRÍTICA DE LA EXPERIENCIA 
 

La participación del autor al presente informe en el Proyecto de Diseño e Implementación 
de la norma ISO 20000-1 en el área de Contratos de Tecnología de la empresa GMD S.A. 
fue con el rol de Analista de Procesos y Supervisor de Centro de Innovación. 

El equipo que estuvo a cargo del proceso de diseño e implementación fue conformado 03 
analistas de procesos por parte del área de Contratos de Tecnología y 01 analistas de 
calidad, por parte del área de PMO y Calidad. Se trabajó en forma alternada con dos 
integrantes del equipo de PMO y Calidad. 

 

Figura 19 �± Equipo de Certificación ISO 20000 �± Fuente: GMD S.A. 
 

 

Figura 20 �± Equipo de trabajo �± Contratos de Tecnología �± Fuente: GMD S.A. 
 

El proyecto inicio con reuniones previas entre la Gerencia de la Línea de Servicios de 
Tecnologías (STE) y el área de PMO y Calidad (PC), en donde se definieron el alcance y 
los objetivos para la implementación de la norma ISO 20000-1. Posterior a ello se 
realizaron reuniones entre el área de Contratos de Tecnologías (CT) y PC para comentar la 
experiencia de implementación y certificación en otras áreas y Líneas de Negocio de la 
empresa a fin de llevar las buenas prácticas y procesos mandatorios al área de Contratos de 
Tecnología. 

 

De las reuniones realizadas, se identificó procesos que eran propios del área de CT, por lo 
que se elaboró documentación específica al negocio. Hubo reuniones entre el equipo de 
Certificación y los encargados de procesos para el levantamiento de información. Se 
observó que existían procesos que se acercaban a la norma ISO 20000-1, sin embargo no 
existía la documentación adecuada, en algunos casos esto ocasionó tareas repetitivas, 
retraso en documentación y facturaciones, costos altos generados y documentación errónea. 
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Se elaboraron procedimientos y políticas para aquellos procesos específicos del área de CT. 
En la siguiente fase se revisó dicha documentación con el área de PC obteniendo feedback 
de la documentación y elaborando versiones de dichos documentos.  

Tras obtener la aprobación del área de PC y la jefatura de CT; se realizó transferencia de 
conocimiento entre el equipo de CT; explicando detalladamente a cada uno de los 
encargados de cada grupo de trabajo la documentación elaborada y los procesos a seguir 
para la implementación de la norma ISO 20000-1. 
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Capítulo V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 
 

5.1.CONCLUSIONES 
 

�™ Luego de realizar los procesos de auditoría en la empresa se verificó que los 
procesos del área de Contratos de Tecnología están alineados a la norma ISO/IEC 
20000. 
 

�™ Se validó que existen políticas y procedimientos que cumplen los requisitos de cada 
Proceso definido por la norma ISO/IEC 20000. 

 
�™ Durante la etapa inicial del proyecto se identificaron los procesos específicos; 

aquellos que son únicos de acuerdo al área de la empresa, y procesos mandatorios; 
aquellos que ya ha sido definidos como políticas y/o procedimiento de la empresa 
y han sido aceptados como parte de la norma ISO/IEC 20000. Producto de ello se 
define la lista de entregables para cada uno de los procesos de la norma. Los 
procesos mandatorios están sostenidos por documentos ya existentes dentro del 
sistema de Gestión de Servicios (SGS) y los procesos específicos fueron elaborados 
para el proceso de implementación de la norma. 

 
�™ Durante el desarrollo del proyecto se definió una matriz de responsabilidades, en la 

cual se identificaron los roles a cargo de cada uno de los entregables por cada 
proceso de la norma ISO 20000-1. Para cada uno de ellos se definieron fechas de 
reunión con los propietarios de los procesos, etapas de levantamiento de 
información y presentación de entregables por cada proceso. 

 
�™ Para verificar la validez de cada entregable se realizaron reuniones con el área de 

PMO y Calidad de la empresa, de dicha reuniones se realizaron diversas versiones 
en los documentos. Una vez aprobados los entregables se procedió con la 
publicación  de los documentos pertenecientes al proceso de Implementación de la 
norma ISO/IEC 20000 en el sitio web de la empresa: �³�7�D�N�H�,�W�´�� 

 
�™ Previo a la operación de la norma dentro de la empresa, se realizaron reuniones de 

transferencia de conocimiento con el personal del área de Contratos de Tecnología, 
en dicha reuniones se comentó acerca de la norma ISO/IEC 20000 y el alcance 
dentro de la organización y el área. 

 

5.2.RECOMENDACIONES 
 

�™ Es imperativo que la organización y el personal  de la empresa se encuentre 
comprometido en aplicar los procedimientos y políticas definidos en la Norma ISO 
20000. Esto se logrará estableciendo una política jerárquica desde la Alta Gerencia 
hasta los niveles inferiores de la organización en la cual TODO colaborador se 
sienta parte fundamental del Sistema de Gestión de Servicios (SGS). 
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�™ Se deberá realizar Política de puertas abiertas, en donde se hará flexible las 

relaciones interpersonales entre los empleados y la línea directiva. Esto con el fin  
que fluya la información hacia el principal objetivo del SGS, Mejora Continua. 

 
�™ Establecer un  cronograma de auditoria internas y evaluación de personal a fin de 

medir el desempeño de los  integrantes de la empresa con respecto a las políticas y 
procedimiento definidos para la Norma ISO 20000. Esto se necesario con el fin de 
evaluar el grado de implementación de la Norma y preparación para el proceso de 
recertificación futura. 

 
�™ Manteniendo estas recomendaciones se lograra afrontar con éxitos los procesos de 

recertificación de la norma ISO 20000-1, pero más importante ofrecer Servicios de 
Tecnología de Información y Outsourcing de Procesos de calidad y con mayor valor 
agregado, que permita a la empresa seguir evolucionando  en el mercado nacional 
y afrontar la regionalización  futura. 

 

 

FUENTES DE INFORMACIÓN 
 

1. [Telefónica S.A, 2009] ISO/IEC 20000 Guía completa de aplicación para la gestión de 
los servicio de tecnologías de la información. AENOR Ediciones; 2009. 
 

2. [Andrés, Fernandez, Delgado, 2016] Guía Práctica de ISO/IEC 20000-1 para servicios 
TIC �± AENOR Ediciones; 2016. 
 

3. [www, 1]  
a. ISO 2000 �± https://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ISO_20000 
 

4. [www, 2]  
a. ISO 20000-1:2011(en) �± https:www.iso.org. 
 

5. [www, 3]  
a. Ejemplo real de implantación de ISO 20000 �± Casos de Éxito. 

http://www.proactivanet.com. 
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GLOSARIO 
 

�™ ISO: Organismo Internacional de Normalización. 
 

�™ Outsourcing: Es un término inglés cuyo vocablo equivalente es subcontratación, el 
contrato que una empresa realiza a otra para que este lleve a cabo determinadas tareas 
que, originalmente, estaban a manos de la primera. 
 

�™ IEC: Comisión Electrotécnica Internacional, es una organización de normalización en 
los campos: eléctrico, electrónico y tecnologías relacionadas. 
 

�™ ITIL: Librería de Infraestructura de Tecnologías de Información, son un conjunto de 
prácticas estándar de Tecnologías de Información. 
 

�™ COBIT: 
�™ Procedimiento específico: Aquel documento y/o entregable que es propio del área  en 

implementación y su proceso es único. 
 

�™ Procedimiento mandatorio: Aquel documento y/o entregable que ya está definido por 
la empresa en el marco del Sistema de Gestión de Servicios (SGS). 
 

�™ PDCA: Plan-Do-Check-Act (Planifica, Haz, Verifica y Actua) Conocido como el Ciclo 
de Mejora continua o Deming. 
 

�™ UNE-ISO 20000-1: Tecnología de la Información, Gestión del servicio. Parte 1: 
Especificaciones. Contiene los requisitos exigibles para cumplir con la norma. 

�™ UNE-ISO/IEC 20000-2: Tecnología de la Información, Gestión del servicio. Parte 2: 
Código de buenas prácticas. 
 

�™ ITSM: Sistema de Gestión de Servicios de Tecnologías de Información. 
 

�™ ISO 9000: Norma Internacional ISO para la Gestión de Calidad. 
 

�™ ISO 27001: Norma Internacional ISO para la Gestión de Seguridad de la Información. 
 

�™ CD (Commite Draft): Estado de un documento borrador correspondiente a una Norma 
ISO que ha sido generado por un grupo de trabajo. 
 

�™ DIS (Draft of International Standard): Estado de un documento borrador 
correspondiente a una Norma ISO que ha sido aprobado por el comité de normalización 
y se somete a comentarios y votación por parte de los países.  
 

�™ FDIS (Final Draft of International Standard): Estado de un documento borrador 
correspondiente a una Norma ISO que el comité envía para su aprobación final a todos 
los miembros para su publicación final como norma internacional. 
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�™ ETSI: Instituto de Estandarización en Telecomunicaciones Europeo. 
 

�™ UIT: La Unión Internacional de Telecomunicaciones, es el organismo especializado en 
telecomunicaciones de la Organización de las Naciones Unidas (ONU). 
 

�™ BSI: Instituto Británico de Estandarización, es una multinacional cuyo fin se basa en la 
creación de normas para los procesos. 
 

�™ DoD: Departamento de Defensa de USA. 
 

�™ Política: Es una de las vías para hacer operativa la estrategia de una empresa. Suponen 
un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles jerárquicos de la 
empresa, se refuerza el compromiso y la participación del personal. 
 

�™ Proceso: Conjunto de actividades que están relacionadas y muestras todos los 
resultados posibles que puede obtenerse. Sucesión de actos o acciones realizados en 
cierto orden, que dirigen a un punto o finalidad, así como también al conjunto de 
fenómenos activos y organizados en el tiempo. 
 

�™ Lineamiento: Herramientas  para la difusión y consulta de los acuerdos, normas  y 
reglamentos  establecidos por la organización. 
 

�™ Sistema Gestión: Es la gestión de recursos (humanos y físicos) que tienen que ver con 
el apoyo a sistemas (desarrollo, mejoría y mantenimiento) y servicios (procesamiento, 
transformación, distribución, almacenamiento y recuperación) de la información para 
una empresa. 
 

�™ OGC: Oficina de Comercio Gubernamental del Reino Unido. 
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ANEXO 1 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 5. DISEÑO Y TRANSICIÓN 
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ENTREGABLE: STE.F.36 Catálogo de Servicios 
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ENTREGABLE: STE I 23 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de 
Plataforma. 
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ENTREGABLE: STE I 03 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de 
Plataforma �±  Microsoft SQL Server. 
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ENTREGABLE: STE I 04 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de 
Plataforma �±  Microsoft Exchange Server. 
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ENTREGABLE: STE I 05 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  �3�&�¶�V�� 
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ENTREGABLE: STE I 07 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Servidores. 
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ENTREGABLE: STE I 10 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Equipos de Red Low End 
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ENTREGABLE: STE I 11 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Routers 
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ENTREGABLE: STE I 12 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Software de Redes. 
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ENTREGABLE: STE I 13 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Switches. 
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ENTREGABLE: STE I 21 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �±  Wireless Access Point. 
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ENTREGABLE: STE I 38 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Monitores. 
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ENTREGABLE: STE I 39 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Teléfonos. 
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ENTREGABLE: STE I 40 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Appliance de Red. 
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ENTREGABLE: STE I 41 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Impresoras. 
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ENTREGABLE: STE I 42 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Plotter. 
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ENTREGABLE: STE I 43 Guía de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plataforma �± Storage. 
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ANEXO 2 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 6.1 NIVELES DE SERVICIO 
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ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel Operativo �± STE I+D 
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ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel Operativo �± STE HD 24x7 
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ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel Operativo �± STE ISO 
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ENTREGABLE: Informe �± Sustento HD 24x7 
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100 
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ENTREGABLE: Informe �± Sustento ISO 
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ENTREGABLE: STE.P.14 Tabla de Asignación de Prioridades a los Caso Registrados-1 

 

  



104 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 3 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 6.2 INFORMES DEL SERVICIO 
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ENTREGABLE: STE.POL.01 Política Específica de Informes. 
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ENTREGABLE: Plantilla de Informe. 
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ANEXO 4 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 6.3 CONTINUIDAD 
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ENTREGABLE: STE.POL01 Plan de continuidad y disponibilidad de STE. 
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ENTREGABLE: STE.F.38 Cronograma de pruebas y disponibilidad. 
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ENTREGABLE: STE.F.41. Matriz de Contactos. 
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ANEXO 5 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 6.5 CAPACIDAD 
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ENTREGABLE: STE.POL.02 Plan de Capacidad. 
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ANEXO 6 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 6.6 SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN 
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ENTREGABLE: Acuerdo de Confidencialidad. 

  
 

  



118 
 

ENTREGABLE: SGS.P.07. Gestión de la Seguridad de la Información. 
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ENTREGABLE: SGSI.F.01 Gestión de riesgos y oportunidades. 
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ENTREGABLE: STE.F.41 Matriz de Contactos. 
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ANEXO 7 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 7.1 RELACIONES CON EL NEGOCIO 
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ENTREGABLE: SGS.P.08 Gestión de Relaciones con el Negocio. 
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ENTREGABLE: Encuestas de satisfacción de proyectos STE �±  Corp. Aceros Arequipa 
S.A. 

 

 
 

 



127 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



128 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 8 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 7.2 GESTION DE PROVEEDORES 
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ENTREGABLE: SGS.P.09 Gestión de Proveedores. 

 



130 
 

ENTREGABLE: Contrato con principales proveedores STE - COSAPI 
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ENTREGABLE: Contrato con principales proveedores STE �± HPE. 
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ANEXO 9 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 8.1 INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS 
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ENTREGABLE: STE.P.31 Gestión de Incidentes y Requerimientos. 
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ENTREGABLE: STE.POL.03 Lineamientos de Gestión de Incidentes y Requerimientos. 
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ENTREGABLE: STE.I.20 Registro de Incidentes y Requerimientos. 
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ENTREGABLE: STE.P.08 Mantenimiento Correctivo ISO 
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ENTREGABLE: STE.P.39 Matriz de escalamientos e incidentes. 
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ANEXO 10 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 8.2 PROBLEMAS 
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ENTREGABLE: STE.POL.04 Lineamiento de gestión de problemas. 
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ENTREGABLE: SGS.P.12 Gestión de Problemas. 
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ENTREGABLE: STE.P.32 Gestión de Problemas. 
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ENTREGABLE: SGIF.06 Análisis de los Cinco Por Qué. 
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ANEXO 11 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 9.1 CONFIGURACIÓN 
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ENTREGABLE: SGS.P.13 Gestión de la configuración. 
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ENTREGABLE: SGS.P.44 Modelo de gobernabilidad de gestión de la configuración. 
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ENTREGABLE: �6�7�(���,���������5�H�J�L�V�W�U�R���\���E�~�V�T�X�H�G�D���G�H���&�,�¶�V�� 
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ENTREGABLE: STE.F.40 Formato de Carga �G�H���&�,�¶�V. 
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ENTREGABLE: STE.P.33 Gestión de la configuración. 
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ENTREGABLE: STE.F.32 Inventario de Soporte. 
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ANEXO 12 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 9.2 CAMBIOS 
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ENTREGABLE: STE.F.32 Plan de trabajo 
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ENTREGABLE: STE.F.34 Gestión de Cambios. 
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ENTREGABLE: STE.POL.05 Lineamiento de Gestión de Cambios. 
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ANEXO 13 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 
20000 �± FASE 9.3 ENTREGA Y DESPLIEGUE. 
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ENTREGABLE: STE.I.23 Guías de Inspección y pruebas en los Servicios de Soporte de 
Plataforma. 
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ENTREGABLE: STE.P.03 Entrega e Instalación. 
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ENTREGABLE: STE.P.35 Gestión de Entrega e Despliegue. 
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ENTREGABLE: STE.POL.06 Lineamiento de Gestión de Entrega y Despliegue.  
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ANEXO 14 �± TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO ISO 20000-1 �± PORTAL 
TAKEIT. 
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Portal TakeIT: Panel inicial. 

 

 

 



179 
 

Portal TakeIT: Sitio Calidad - STE. 
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Portal TakeIT: Sitio Calidad �± ISO 20000 �± Documentación. 
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Portal TakeIT: Capacitación del equipo de Contratos de Tecnología. 

 

 


