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ISO/IEC 20000

La serie ISO/IEC 20000 - Service Management normalizada y publicada por
las organizaciones ISO (International Organization for Standardization) e IEC
(International Electrotechnical Commission) el 14 de Diciembre de 2005, es
el estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de TI.
La serie 20000 proviene de la adopciéon de la serie BS 15000 desarrollada por
la entidad de normalizacion britanica, The British Standards Institution (BSI).

» El estandar se organiza en dos partes:
-  Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2005 - Especificacion. Preparada por
BSI como BS 15000-1
- Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2005 - Coédigo de Practicas.
Preparada por BSI como BS 15000-2

La primera parte (Especificacion) define los requerimientos (217)
necesarios para realizar una entrega de servicios de Tl alineados
con las necesidades del negocio, con calidad y valor afadido
para los clientes, asegurando una optimizacion de los costes y
garantizando la seguridad de la entrega en todo momento. El
cumplimiento de esta parte, garantiza ademas, que se esta
realizando un ciclo de mejora continuo en la gestién de servicios
de TI.

La segunda parte (Codigo de Practicas) representa el conjunto de buenas practicas adoptadas y aceptadas por la
industria en materia de Gestion de Servicio de Tl. Esta basada en el estandar de facto ITIL y sirve como guia y soporte en
el establecimiento de acciones de mejora en el servicio o preparacion de auditorias contra el estandar ISO/IEC 20000-
1:2005.

> La aparicion de la serie ISO/IEC 20000, ha supuesto el primer sistema de gestién en servicio de Tl certificable bajo
norma reconocida a nivel mundial. Hasta ahora, las organizaciones podian optar por aplicar el conjunto de mejoras
practicas dictadas por ITIL o certificar su gestion contra el estandar local britanico BS 15000. La parte 1 de la serie, ISO/IEC
20000-1:2005 representa el estandar certificable.

LIGHTHOUSE & 1SO 20000

» 1SO 20000 define los requerimientos necesarios
para realizar una entrega de servicios de TI
alineados con las necesidades del negocio,
con calidad y valor afiadido para los clientes,
asegurando una optimizaciéon de los costes y
garantizando la seguridad de la entrega en todo
momento.

» La especificacién supone un completo sistema de
gestion basado en procesos de gestion de
servicio, politicas, objetivos y controles que, en
conjuncién con la aplicacion de buenas practicas
basadas en el estandar ITIL, permite a las
organizaciones constatar la implantacion de las
mejores practicas de gestion de servicios
orientados al negocio.

» Uno de los grandes objetivos de la ISO 20000 es alinear los servicios tecnolégicos con las necesidades del negocio. Para lograr
este objetivo, el area informatica de una organizacion debe gestionar los servicios de Tl desde un punto de vista empresarial,
adoptando asi una filosofia de Business Service Management.

» Uno de los requisitos fundamentales originados por la aplicacion de practicas Business Service Management es que la solucion
permita que el personal de tecnologia comprenda las relaciones entre los componentes de la infraestructura
tecnoldégica y los servicios de negocio que sustentan. Asi mismo, otro requerimiento fundamental es el control del impacto
para el negocio frente a situaciones e incidentes que pueden producirse en los sistemas de TI.

» Dentro de esta filosofia de gestién de servicios de negocio es de vital importancia priorizar la gestion de las infraestructuras en
la medida del servicio que éstas prestan al negocio asi como establecer la ponderacion de impacto sobre factores que
tengan verdaderamente que ver con la realidad del negocio.

» Es por todo ello por lo que InnoTec System ofrece a sus clientes LightHouse como software corporativo para el control del
nivel y calidad de servicio de los servicios de negocio criticos existentes en una organizacion, con el fin de facilitar y agilizar la
consecucion de los requerimientos 1SO 20000.




