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GRUPO ACMS Consultores
ISO 20000 Gestidn de servicios Tl




AENOR

Alcance ISO 9001

Diseflo,  desarrollo, implantacion,  formacion vy
mantenimiento de sistemas de gestion de la calidad,
medicambiental, de la prevencion de riesgos laborales,
proteccion de datos, sequridad alimentaria y de la calidad y
competencia técnica en laboratorios clinicos.

Empresa
Registrada

1SO 9001
(ER-0772/2013)

AENOR

Alcance ISO 27001

Los sistemas de informacion que dan soporte a las
actividades de disefio, desarrollo, implantacion, formacion y
mantenimiento de sistemas de gestion y el disefio,
desarrollo y comercializacion de software de sistemas de

gestion de acuerdo con la declaracion de aplicabilidad Segundad,
vigente. Informacion
ISO/IEC 27001

(S1-0021/2020)




Seguridad informacion

Grupo ACMS Consultores puede ayudarle si desea implantar un sistema de gestidon de servicios de tecnologias de la
informacién (T1) bajo la Norma UNE-ISO/IEC 20000
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1. ¢Qué es la Norma ISO/IEC 20000 Gestion de Servicios TI?
La norma ISO/IEC 20000 es un estandar internacional que describe las mejores practicas para la gestion de servicios de
tecnologia de la informacién (TI).

Define los requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion de servicios de Tl efectivo y
adecuado.

Al cumplir con los requisitos de la norma, las organizaciones pueden demostrar que tienen un SGSTI robusto y efectivo
gue cumple con los estandares internacionales de calidad.

La norma UNE ISO IEC 20000muestra el método y el marco para ayudarle a gestionar el ITSM (Gestién de servicios de
tecnologia de la informacion TI) y justificar ante clientes y empresas que sigue un codigo de buenas practicas.

ISO 20000 Tecnologias de la informacidnes aplicable a cualquier empresa, independientemente de su tamafio y del
sector donde desarrolle su actividadque ofrezca servicios de Tl a sus clientes internos o externos.

Recomendamos que lea las publicaciones de nuestro "Blog sobre Seguridad de la
Informacion”, ya que le ayudara a resolver dudas. jNo se pierda nuestros analisis,
consejos, guias y explicaciones detalladas!

2. Estructura de ISO 20000

La norma ISO/IEC 20000 que puede ayudar a las organizaciones a mejorar la eficiencia y la eficacia de sus servicios de
Tl, a mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los riesgos asociados con la prestacion de servicios de Tl sigue la

siguiente estructura:

- Introduccioén
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- Generalidades

- Términos y definiciones

- Requisitos generales del sistema de gestion del servicio
- Disefio y transicion de servicios de nuevos o modificados
- Procesos de provision del servicio

- Procesos de relacion

- Procesos de resolucion

- Proceso de control

3. ¢Qué requisitos recoge 1SO 20000?

En su parte 1, 1ISO 20000-1:2011 recoge los puntos importantes del Sistema de gestion del servicio (SGS), donde le indica
al proveedor del servicio, los requisitos para planificar, establecer, implementar, operar, monitorizar, revisar, mantener y
mejorar el sistema. Dichos requisitos contienen el disefio, transicion, provision, y mejora de servicios para cumplir con las
obligaciones.

La ISO/IEC 20000-2:2012 que es la parte 2, recoge el Cddigo de buenas préacticas, ofreciendo una guia y consejos para

iniciar la gestion del servicio.

Su empresa no puede obtener la Certificacion 1ISO 20000-2:2012 porque es un cdédigo de practicas. Lo que si puede
obtener es el Certificado 1ISO 20000-1

4. Relacion entre la Norma ISO 20000 e ITIL
ITIL es un conjunto de libros que proponen una guia de las mejores practicas para el soporte de servicios tecnolégicos,
mientras que la norma ISO 20000 recoge los requisitos para conseguir una Gestion de Servicios de Calidad.

Una empresa no puede ser certificada por ITIL, ya que es un marco de buenas practicas y Unicamente se pueden cumplir
sus directrices.

Sin embargo 1SO 20000 Tecnologia de la Informacion, se basa en los principios fundamentales de ITIL y puede ser
certificable.
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Podriamos decir que la norma ISO 20000 indica que necesitamos realizar e ITIL nos explica cémo hay que desarrollarlo.

5. Beneficios de ISO 20000

La norma ISO 20000, Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién al estar basada en un método
que le permite aplicar un sistema integrado le ofrece los siguientes beneficios:

- La norma ISO 20000 permite reducir algunos costes al realizar un programa integrado.

- Se minimizan tiempos de ejecucion ya que el desarrollo de los procesos comunes esta integrado.

- Esta integracion del sistema ofrece una comunicacion mas comoda vy fluida entre el personal de administracion de los

servicios y el personal de seguridad.

- Aporta imagen de credibilidad de sus actuaciones en los mercados y eficacia en sus procesos.

- Al aplicar el cddigo de buenas practicas aumenta la eficiencia de sus servicios, y al conocer en todo momento quienes
son las personas responsables, cudles son sus tareas y como han de hacerlas, el nimero de incidencias puede verse
reducidas al minimo.

- No olvidemos lasatisfaccion del clienteal observar que estan favorecidos por servicios Tl de alta calidad.

- Con la norma ISO 20000 Tecnologias de la Informacion,se potencia la innovacién y en caso de modificaciones,
cambios? estos pueden ser tratados con mayor rapidez y habilidad.

- Obtenemos una gran ventaja frente a nuestros competidores. Con la implantacion de este Sistema de Gestiéon de

Servicios de Tecnologia podemos minimizar errores y responder agilmente ante ellos.

6. ;Necesita asesoramiento sobre esta norma?
En Grupo ACMS Consultores nos avalan mas de 25 afios de experiencia. Si desea realizar laimplantacion del sistema 1SO
20000en su empresa consultenos sin compromiso.



Nos definimos como una compafia
consultora independiente  cuyo  objetivo
fundamental es suministrar servicios de
consultoria en las dreas de Gestion
empresarial, que representen para el cliente
una solucion excelente, que satisfaga sus
necesidades explicitas o implicitas, tenga en
cuenta las regulaciones y normas aplicables,
y cumpla los objetivos de plazo y coste
establecidos.
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