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El proyecto “CONIMP-ISO20K-CV” tiene como objetivo fundamental analizar cual es el nivel
de conocimiento e implantacién de la norma ISO/IEC 20000 en la comunidad Valenciana.
Este proyecto surge como respuesta ante la situacidn existente de falta de implantacion de
la norma ISO/IEC 20000 en las empresas tecnoldgicas de la comunidad valenciana, a
diferencia de lo que sucede en otros entornos, que si han tenido una respuesta en este
sentido a la tendencia de adopcién de la Gestién de Servicios de Tecnologias de la
Informacidn (TI) a nivel global.

Posiblemente, esta situacidn de falta de implantacién es debida al desconocimiento general
gue hay en el tejido empresarial valenciano, de esta disciplina y de las ventajas y resultados
gue puede aportar. En consecuencia, con la finalidad de aumentar la productividad de este
sector, es necesario disefiar y fomentar acciones que puedan aumentar el nivel de
conocimiento e implantacion de esta disciplina, y con ello, su nivel de competitividad. En
este articulo se presenta el proyecto de investigacién y su estado actual.

The main objective of the "CONIMP-ISO20K-CV" project is to analyze the level of knowledge
and implementation of the ISO / IEC 20000 standard in the Valencian community. This
project arises in response to the existing situation of lack of implementation of the ISO / IEC
20000 in the technological companies of the Valencian community. Other business
environments had reacted in a different way to this trend of adoption the discipline of
Information Technology Service Management (IT).

Probably, this situation of lack of implementation is due to the general lack of knowledge of
this discipline in the Valencian business sector, and the advantages and results that it can
bring. Consequently, in order to increase the productivity of this sector, it is necessary to
design and promote actions to increase the level of knowledge and implementation, and
with it, its level of competitiveness. In this article the research project and its current status
is presented.

ISO/IEC 20000, ISO 20000, Gestidn de Servicios de TI, ITSM.

ISO/IEC 20000, I1SO 20000, IT Service Management, ITSM.
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En el entorno actual, en el que las tecnologias de la informacién (TI) juegan un papel
decisivo en la productividad de las empresas, una buena gestion de estas se hace
fundamental (Oltra 2012). De hecho, los sistemas de informacidn para la gestidén han sido, y
son actualmente, un factor clave en el desarrollo empresarial (Gil et al 2010). Por este
motivo, una buena gestién de los mismos se hace esencial para el buen funcionamiento de
las empresas, que cada vez dependen mas de las TI.

En ese entorno, surge la disciplina de la Gestion de Servicios de Tl, o mas conocida como
ITSM, del inglés (Information Technology Service Managemet), como una disciplina de
gestion que pretende gestionar los “servicios de TI” de las organizaciones con el objetivo
fundamental de obtener el cumplimiento de los Requisitos del Negocio. Este enfoque trata
de “alinear las Tl y el Negocio”, de forma que las primeras se focalicen en obtener los
resultados empresariales buscados en las organizaciones a las que pertenecen o a las que
prestan sus servicios (Gil et al 2014).

En ese marco de trabajo, surge la norma ISO/IEC 20000, una norma internacional que
pretende establecer los requerimientos necesarios para realizar una entrega de servicios
de Tl alineados con las necesidades y objetivos del negocio, con calidad y valor afiadido
para los clientes, bien sean estos internos o externos.

Por tanto, es de suponer que la implantacidn de esta norma, la ISO/IEC 20000, generara
una serie de beneficios en la gestion de los servicios de TI, que a su vez traera beneficios
empresariales a las empresas que la implanten.

Ello se corrobora, por ejemplo y para el caso espaiiol, mediante el estudio del impacto que
tiene la implantacion de la ISO 20000, “Impacto de I1SO 20000, un estudio empirico” (Cots,
2014). En dicho estudio se realiza una prospeccion de los resultados obtenidos por las
empresas certificadas en la norma ISO/IEC 20000 en el dmbito nacional y proporciona
resultados y conclusiones relevantes en la cuanto a la gestidn de servicios.

Las conclusiones que se obtienen del mismo indican la implantacién y certificacién de la
norma trae beneficios a las empresas, como son un mayor control interno de factores como
los riesgos, los activos, la gestion de la documentacién o la definicion de roles y
responsabilidades del personal. Por tanto, la certificacidn trae consigo beneficios claros a la
organizacion. Este estudio concluye también que el factor clave en un sistema de gestion
ISO 20.000 es el factor humano, destacando el compromiso e implementacién de la
direccion y también el del personal.

Sin embargo, pese que los grados de satisfaccion general de las empresas certificados son
altos o muy altos (Cots 2016), las certificaciones de empresas en esta norma no han crecido
al nivel que podria esperarse

El proyecto CONIMP-ISO20K-CV pretende explorar esta situaciéon, tratando de averiguar
cual es el nivel de conocimiento de las empresas en cuanto a la Gestion de Servicios de TI
en general, y de la norma ISO/IEC 20000 en particular, con el objetivo de fomentar acciones
gue puedan llevar a aumentar el nivel de implantacion de esta norma en las empresas, y
con ello, su nivel de competitividad. Es importante indicar que, a diferencia de otros
estudios, no se centra en las empresas certificadas, puesto que pretende medir el
conocimiento de las no certificadas también, aunque solo a nivel de Comunidad Valenciana.
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La serie “ISO/IEC 20000 - Service Management”es el estdndar reconocido
internacionalmente en gestiéon de servicios de Tl (Tecnologias de la Informacién). Dicho
estandar esta basado y remplaza a la BS (British Standard) 15.000, que fue emitida en el
afo 2000 por la British Standards Institution (BSl), la autoridad nacional britanica de
normalizacion. En el desarrollo de la BS 15.000 estuvieron involucrados muchos de los
autores de los que desarrollaron la “Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacién” (ITIL), reconocido como el estdndar de facto para la alineacién de todas las
actividades y tareas de Gestién de Servicios de Tl con “el negocio”. Esta autoria comun hizo
gue haya una gran correspondencia entre la BS 15000 e ITIL (Disterer 2012).

A partir de ese momento, las empresas ya podian ser certificadas oficialmente en la norma,
si cumplian con los requisitos y directrices de BS 15000. En poco tiempo el estandar tuvo
una gran respuesta dentro de las empresas de servicios de Tl. Por ese motivo, en 2004, BSI
inicié la aprobacién de la norma nacional BS 15000 como una norma internacional segun
ISO. Al final, la ISO emitid la ISO 20000 en el mes de diciembre de 2005. Con ello, la Gestidn
de Servicios de Tl ya tenia un estandar con reconocimiento mundial y oficial, segun el cual,
las empresas pueden tener la conformidad de su sistema oficialmente certificada. Esta
certificacion puede ser vista y utilizada como un medio para demostrar la excelencia de las
empresas en el desempefio de esta disciplina, la Gestion de Servicios de Tl (Cortina et al
2016).

Ademads de basarse en la BS 15000 e ITIL, se puede decir que la ISO 20000 también se basa
en la serie de normas ISO 9000, adoptando los fundamentos y principios de la gestidn de la
calidad. De hecho, muchas de las definiciones mas importantes de la ISO 20000 se obtienen
directamente de la ISO 9000 (Disterer 2012).

En el 2011 se emite una nueva version de la norma ISO/IEC 20000 en la que queda todavia
mas patente la relacion con la 1ISO 9000. Esta ultima versidén de la ISO/IEC 20000, esta
compuesta por un conjunto de documentos, (llamados partes) de las cuales sélo la primera
define los requisitos del sistema de gestién de servicios, mientras que el resto son
complementarias a ésta. Como todas las otras normas ISO que definen los sistemas de
gestion, ISO 20000 es auditable y certificable. Esta caracteristica proporciona un valor
afadido a la norma y hace que sea posible afirmar, de forma efectiva, si una organizacién la
esta utilizando. Esta circunstancia hace posible evaluar que un numero creciente de
organizaciones de todo el mundo estan adoptandola y usandola, debido a que Ia
implantacién de la norma genera una serie de beneficios a las empresas.

Seguin AENOR (2017), los beneficios que la implantacion y certificacién de la norma ISO/IEC
20000 genera en la empresa, son:

e Alinear los servicios de Tl a las necesidades de negocio.
. Proporcionar una adecuada gestién de la calidad del servicio de Tl ofrecido.
. Maximizar la calidad y eficiencia del servicio de TI.
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e  Reducir los riesgos asociados a los servicios de TI.

° Reducir costes y generar negocio.

e  Aumentar la satisfaccion del cliente.

e  Visidn clara de la capacidad de los departamentos de TI.

. Minimizar el tiempo del ciclo de incidentes y cambios, y mejorar resultados en base a
métricas.

e Toma de decisiones en base a indicadores de negocio y TI.

e  Aportar un valor afadido de confianza, mejorando su imagen de cara a otras empresas
convirtiéndose en un factor de distincién frente a la competencia.

También cabe destacar, como caracteristicas bdsicas de la norma, que potencian los
beneficios de su implantacidn y certificacién, que:

e  Esun estandar a nivel mundial.

e Tiene un enfoque orientado a los Procesos de la Gestion de Servicios de TI.

e  Estd basadaen:
o Buenas Practicas en Gestidn de Servicios de Tl (segun la descripcion de ITIL®)
o Principios de Gestién de Calidad (segun la descripcién de la Norma I1SO 9000)

La norma ISO/IEC 20000 tiene varias partes, de las que se puede decir que las mas
desarrolladas son las siguientes:

Parte 1. ISO/IEC 20000-1:2011. Requisitos de los sistemas de gestidn de servicios. Trata de
establecer un sistema de gestidn de servicios (SMS) estandar que promueve la adopcion de
un enfoque de procesos integrados para una provisién eficaz de servicios gestionados de TI,
que satisfaga los requisitos del negocio y de los clientes a través de la mejora continua
mediante el modelo PDCA (Plan Do Check Act). (AENOR 2017). Especifica los requisitos para
el proveedor de servicios para planificar, establecer, implementar, operar, supervisar,
revisar, mantener y mejorar un SMS. Los requisitos incluyen el disefio, la transicion, la
entrega y la mejora de los servicios para cumplir con los requerimientos de servicio
acordados. Con la implantacién de la Norma UNE-ISO/IEC 20000-1 se logra que los
servicios Tl estén orientados al negocio, es decir, el objetivo basico y fundamental del drea
de explotacion/ produccién es dar un servicio con la maxima calidad bien a la propia
organizacion, o bien a sus clientes externos.

Parte 2. ISO/IEC 20000-2: 2012. Guia de implementacion de los sistemas de gestidn de
servicios. El Codigo de Buenas Practicas. Es la segunda parte de la Norma UNE-ISO/IEC
20000-2:2007 y representa el conjunto de mejores practicas adoptadas y aceptadas por la
industria en esta materia. De esta forma, permite a las organizaciones e individuos
interpretar la norma ISO/IEC 20000-1 con mayor precision, y por tanto una utilizacién con
una mayor eficacia. La guia incluye ejemplos y sugerencias para que las organizaciones
puedan interpretary aplicar la norma ISO/IEC 20000-1 con mayor facilidad.
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Mediante esas dos partes (1 y 2) de la norma, se establece que la ISO/IEC 20000 consta de:

e 13 procesos definidos.
e Un proceso de planificacion e implementacion de servicios
e Requisitos de un sistema de gestidn.
e Ciclo de mejora continua (PDCA)
e El marco de procesos disefiado se organiza con base en los siguientes bloques:
o Grupo de procesos de Provision del Servicio.
o Grupo de procesos de Control.
o Grupo de procesos de Entrega.
o Grupo de procesos de Resolucion.
o Grupo de procesos de Relaciones.

De forma esquematica, en el grafico 1 se muestra el contenido de la norma:

[1] Ambito

[2] Términos y Definiciones

[3] Sistema de Gestion

[4] Planificacién e Implementacion de la Gestion de Servicios

[5] Planificacion e Implementacion de Servicios Nuevos o Modificados

[6] Procesos de la Provision del Servicio

Gestion de la Capacidad Gestion del Nivel de Servicio  Gestion de la Seguridad de la
Informes del Servicio Informacion
Gestion de la Continuidad y Presupuestos y Contabilidad
Disponibilidad del Servicio [9] Procesos de Control de los Servicios de Tl
Gestion de Configuracion
[10] Procesos de Gestion del Cambio [7] Procesos de

Entrega Relaciones
[8] Procesos de Resolucion | Gestion de Relaciones con
i el Negocio
(SR 2Bz Gestion del Incidente g
Gestion del Problema Gestién de Proveedores

Grafico 1. Contenido de la norma ISO/IEC 20000.
Fuente: AENOR 2017.

3. EL PROYECTO CONIMP-ISO20K-CV

3.1 DEFINICION DE OBJETIVOS

El objetivo principal del proyecto es conocer el nivel de conocimiento e implantacién de la
normativa I1SO 20.000 en el tejido empresarial de la Comunidad Valenciana.

El concepto de “conocimiento” puede ser abstracto y muy amplio, por lo que conviene
matizarlo un poco mas en detalle. Con el estudio se pretende evaluar el conocimiento a
nivel general que tiene de la normativa el responsable de gestion de Tl de la empresa.
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Respecto a la implantacion, es sencillo conocer el nimero de empresas certificadas, pero lo
gue se pretende con el estudio es evaluar cada uno de los requisitos que se establecen en
la norma, para determinar si la empresa los reudne, y, por tanto, si cumple las condiciones
necesarias para obtener la certificacion.

Para ello, se va a realizar una investigacion de tipo descriptivo (Tamayo y Tamayo 2004) y
no experimental, en la que las variables no se manipulan, debido a que los hechos ya han
sucedido, y se observan estas y sus relaciones tal y como se han dado en su contexto
(Hernandez et al 2007).

En cuanto a la técnica de recoleccidn de datos, en esta investigacion se utiliza la encuesta, a
través de un cuestionario (Arias 2006), siendo el instrumento de recoleccién de datos el
cuestionario mismo (Tamayo y Tamayo 2004).

Por tanto, para poder desarrollar el proyecto, y alcanzar sus objetivos, es necesario disefiar
un cuestionario que pueda recoger la informacidn necesaria para luego analizarla de forma
adecuada.

Una vez se han definido claramente los objetivos, asi como el método de medicién que va a
ser empleado en el proyecto de investigacion, el siguiente paso es determinar la poblacién
se va a considerar.

La poblacion o universo es el conjunto de elementos, individuos o entes, sujetos a estudios
y de los cuales queremos obtener un resultado. Un aspecto fundamental de la poblacidn es
gue siempre debe de estar perfectamente definida ya sea por enumeracién de todos y cada
uno de los individuos o bien mediante comprension, es decir, por enumeracién de las
caracteristicas que deben cumplir los componentes de la poblacién.

En este proyecto de investigacidn, la poblacion serad definida por comprension, siendo las
empresas con domicilio fiscal en la Comunidad Valenciana con independencia de su forma
juridica, naturaleza, nimero de empleados, volumen de ingresos y que pertenezcan al
codigo CNAE 61, 62 y 63 que corresponden a los sectores de telecomunicaciones,
programacion, consultoria y otras actividades relacionadas con la informatica y servicios de
la informacién, respectivamente. También se concreta en la empresa que esté registrado
en la base de datos SABI, fuente del estudio. Con ello se obtiene una poblacién finita
compuesta por 1.491 empresas.

Para poder alcanzar el objetivo del proyecto, dentro del mismo, se han estructurado y
planificado una serie de actividades que se detallan a continuacién, adaptando la
planificacién temporal que propone Heinemann (2007) para una encuesta por correo, a las
caracteristicas del proyecto CONIMP-ISO20K-CV. Estas actividades son las siguientes:
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Estudio de Literatura relevante
Conversaciones con expertos
Primer borrador del cuestionario
Conversaciones con expertos
Segundo borrador del cuestionario
Pre-encuesta
Version definitiva y disefio del cuestionario
Desarrollo del cuestionario
Recopilacion de direccién seleccion de la muestra
. Preparacién organizativa de las encuestas
. Realizacidn de la encuesta
. Correccién de datos
. Analisis e interpretacion de datos
. Informe final de la investigacidn

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

b
= O
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En este momento, el avance del proyecto, tras realizar consultas con diversos expertos y
realizar una preencuesta, ha permitido llegar a definir un borrador del cuestionario, que ha
ya sido desarrollado e implementado en una herramienta web para ser utilizado.

A continuacidn, se explica cada una de las actividades llevadas a cabo.

1. Estudio de Literatura relevante

Se ha realizado una revision de la literatura relacionada.

2. Conversaciones con expertos

El panel de expertos puede definirse como una técnica de comunicacién estructurada que
consiste en que un grupo de especialistas independientes y reputados se reune para que
emita un juicio colectivo y consensuado.

El panel se realizé de forma no presencial mediante el correo electrénico. Participaron
un total de 5 reputados expertos, cuyos nombres se omiten por motivos de
confidencialidad. Sin embargo, cabe decir que todos ellos son usuarios y tiene
conocimientos a nivel experto de gestién de servicios de Tl. Con la ayuda de estos cinco
expertos se identificaron las principales lineas del cuestionario, con la finalidad de
conseguir alcanzar los objetivos del proyecto.

Los 5 expertos ofrecieron su ayuda y participaron de forma activa en la generacién del
borrador inicial del cuestionario. Con algunos de los expertos se pudo mantener una
entrevista cara a cara, mientras que, con otros, se realizé la entrevista y obtencién de
informacion a través de medios digitales (mediante correo electronico y Skype
basicamente)

3. Primer borrador del cuestionario
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En base a los objetivos del proyecto, la literatura revisada, y, sobre todo, en base a las
conversaciones mantenidas con los expertos, se realizd un primer borrador del
cuestionario, para su posterior revision.

4. Conversaciones con expertos

El borrador desarrollado se revisé de nuevo con cada uno de los expertos, que aportaron su
opinién y propuesta de modificaciones, para ser incorporadas al cuestionario.

5. Segundo borrador del cuestionario

Después de la segunda ronda de entrevistas con los expertos, se desarrollé un segundo
borrador del cuestionario, que incluia todas las recomendaciones realizadas por los
mismos.

6. Pre-encuesta

Una vez definido el segundo borrador, se realizd una pre-encuesta en un entorno
controlado, compuesto basicamente por dos tipos diferentes de perfiles profesionales. Por
una parte, profesionales de las Tl que gestionan o puedan llegar a gestionar servicios de Tl
en un futuro, y por otra, gerentes, directivos, responsables de drea o departamento.

Con los resultados de la pre-encuesta, y en base a los problemas y comentarios
transmitidos por los usuarios que respondieron a la misma, se acabd de ajustar el
formulario, sobre todo en la redaccién de las preguntas para que pudieran ser
interpretadas y contestadas de la mejor forma.

7. Versién definitiva y disefo del cuestionario

Finalmente, se llegd a la version definitiva del cuestionario, validado por expertos y
probado en un entorno de usuarios controlado.

8. Desarrollo del cuestionario

Para el desarrollo del cuestionario, se analizaron diferentes plataformas como
SurveyMonkey (SurveyMonkey 2017), Survio (Survio 2017), e-encuesta (e-encuesta 2017),
Zoho (ZohoSurvey 2017) y Gogle Forms (Google Forms 2017)

Finalmente, el cuestionario se desarrollé utilizando para ello la aplicacién Google Forms,
debido a sus caracteristicas y facilidad de uso, tanto para el desarrollo del cuestionario
como para realizar las respuestas y su posterior analisis.

Como resultado de las acciones llevadas a cabo, se ha obtenido una herramienta validada
por un grupo de expertos, para valorar el grado de conocimiento e implantacién de la
norma ISO/IEC 20000.
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La herramienta es un cuestionario, desarrollado en la Plataforma Google Drive, mediante la
aplicacién Google Forms.

El cuestionario esta dividido en un total de 5 secciones:

1. Identificacion. En este apartado pretende conocer la informacidn necesaria tanto
de la empresa, como de la persona que esta contestando al cuestionario. 13

2. Nivel de familiaridad. Es el apartado que permite evaluar el nivel de conocimiento
que se tiene de la norma. 4

3. Motivaciones y expectativas. Este apartado permite detectar cuales se creen que
son los beneficios de la norma. 6

4. Implantacién. Apartado dirigido exclusivamente a las empresas que tienen
implantada la norma para evaluar sus beneficios. 6

5. Evaluacidn de los requisitos de la norma. Por Ultimo, en este apartado se evalla
cada uno de los requisitos de la normativa para determinar si la empresa podria
obtener la certificacion. 13.

En el presente articulo se ha expuesto el estado del proyecto “CONIMP-ISO20K-CV”, cuyo
objetivo fundamental es averiguar y analizar cuadl es el nivel de conocimiento e
implantacién de la norma ISO/IEC 20000 en la comunidad Valenciana, para asi estar en
disposicion de disefiar y fomentar acciones que puedan aumentar el nivel de implantacion
de esta norma en las empresas, y con ello, su nivel de competitividad.

Para ello, en primer lugar, hay que saber cudl es la situacion real de las empresas en cuanto
a esta norma, y se ha llegado a la conclusién de que la mejor forma es a través de un
cuestionario. Por esto motivo, se ha disefiado un cuestionario, para lo cual, se ha contado
con la inestimable la colaboracidn de un panel de expertos, que ha colaborado en el disefio,
y que ha validado el cuestionario, tanto en forma como en contenido. Dicho cuestionario,
una vez disefado y validado, ha sido desarrollado mediante Google Forms, y esta en
disposicion de ser utilizado para la realizacién de la encuesta, y su posterior analisis, que
permita obtener la informacidn y conocimiento necesarios. Esta es la siguiente etapa del
proyecto, que serd abordada a continuacién, y que evidentemente queda como linea futura
del presente trabajo, asi como el analisis de los resultados obtenidos, y las propuestas de
acciones en base a la informacién y conocimiento que de dicho analisis se pueda extraer.
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