
1

Introducción a la gestión de servicios de 
tecnología informática

Introducción a la gestión de servicios de 
tecnología informática

Jorge Mazzini
Sergio Villagra



2

Temario

• ¿Qué es un servicio?

• ¿Por qué a veces son tan malos?

• Un servicio no es un proceso.

• Modelos de referencia.

• Cómo diseñar y gestionar servicios de TI.

Servicios

Según la RAE:

• Prestación humana que satisface alguna necesidad social y 
que no consiste en la producción de bienes materiales.
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Características de los servicios

Simultaneidad Temporalidad

Intangibilidad Variabilidad

No son “cosas” sino 
actividades

Su “producción” es 
simultánea con su 

“consumo”

Sus características van a 
depender de quién, cuándo 

y dónde se lo brinde

No pueden almacenarse 
para controlar su calidad o 
entregar en momentos de 

alta demanda

Ámbito de la Organización

Organización
de soporte

El sistema de “Servucción”

Línea de Interacción

Ámbito del Cliente

Cliente D

Cliente B

Cliente C

No visible para 
el Cliente

Organización
de contacto

Línea de Visibilidad

Visible para el Cliente

Cliente

Personal
• Propio
• 3°s

Soporte Físico
• Propio
• De 3°s



4

Servicio de TI

Según la definición de ITIL v3:

• Un medio para entregar valor a los clientes (internos y/o 
externos) facilitándoles alcanzar los resultados que estos 
desean alcanzar sin ser propietarios de los riesgos o de los 
costos asociados.

Organización

Servicios de TI

Ambiente

Materiales –
Datos, Etc.

Productos -
Servicios

Procesos de la organización

Procesos Primarios del Negocio

Procesos de 
Innovación, 

Transferencia de 
Conocimientos

Procesos de 
Soporte al 
Negocio

Servicios de TI
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Composición de un servicio de TI

Utilidad:
Nombre, descripción, propósito, impacto, contactos 

Garantía:
Niveles de Servicio, objetivos, horas de servicio, 
aseguramiento, responsabilidades

Servicios de TI

Activos / Recursos:
Sistemas, activos, componentes

Activos / capacidades:
Procesos, objetivos de soporte, recursos

Activos / capacidades:
Recursos, personal, conocimientos

Servicio de Negocio A

Servicio

Políticas / estrategias / 
Gobierno / Cumplimiento

OLAs / 
Contratos

Servicios de 
Soporte

Procesos de 
TI

Procesos de 
Negocio 1

Procesos de 
Negocio 2

Procesos de 
Negocio 3

Equipos de 
Soporte

Proveedores

Infraestructura Ambiente Datos Aplicaciones

SLAs / SLRs
incluyendo costos / 

precios

Servicios de TI

• Los servicios de TI y los Sistemas de TI

♦ Los Sistemas de TI son un conjunto relacionado de objetos que 
trabajan conjuntamente para alcanzar objetivos establecidos

♦ Por ejemplo:
� Un sistema compuesto por hardware, software y  aplicaciones

� Un sistema de gestión, incluyendo múltiples procesos que se planifican y 
gestionan conjuntamente. Por ejemplo, un Sistema de Gestión de la 
Calidad

� Un sistema de base de datos o un sistema operativo que incluyen 
muchos módulos de software que han sido diseñados para ejecutar un 
conjunto relacionado de funciones
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Algunas definiciones…

• Incidente.

• Problema.

• Cambio.

• Ítem de Configuración.

• CMDB.

• Catálogo de Servicios.

• Acuerdo de Nivel de Servicio.

• Acuerdo de Nivel Operativo.

Temario

• ¿Qué es un servicio?

• ¿Por qué a veces son tan malos?

• Un servicio no es un proceso.

• Modelos de referencia.

• Cómo diseñar y gestionar servicios de TI.
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La calidad en los servicios

¿Cuándo se la percibe?

Durante los “Momentos de Verdad” o

“Encuentros de Servicio”

Ámbito de la Organización

Organización
de soporte

No visible para 
el Cliente

La calidad en los servicios

Línea de Interacción

Ámbito del Cliente

Cliente D

Cliente B

Cliente C

Organización
de contacto

Línea de Visibilidad

Visible para el Cliente

Cliente

Personal
• Propio
• 3°s

Soporte Físico
• Propio
• De 3°s

Momentos de Verdad

Visibilidad

Niveles de Servicio
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Toda ocasiToda ocasióón en la cual el Cliente n en la cual el Cliente 
interactinteractúúa con alga con algúún aspecto de la n aspecto de la 

organizaciorganizacióón y se forma una impresin y se forma una impresióón n 
acerca de la calidad del servicio que estacerca de la calidad del servicio que estáá

recibiendo.recibiendo.

“Momentos de Verdad” o “Encuentros de
Servicio”

“Momentos de Verdad” o “Encuentros de
Servicio”

• Resultan de las interacción de los clientes con el personal en 
contacto, los procesos de servicio, el soporte físico y los otros 
clientes.

• Son cruciales en la determinación del nivel de la calidad 
percibida por los clientes.

• Existen múltiples tipos de “momentos de verdad”

♦ Remotos
♦ Telefónicos
♦ Presenciales
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“Momentos de Verdad” o “Encuentros de
Servicio”

• Son una oportunidad para:

♦ Construir confianza
♦ Reforzar la percepción de calidad
♦ Construir imagen

CONFIABILIDAD
• Proveer el servicio tal como fue prometido
• Efectuar el servicio bien “de entrada”
• Proveer el servicio en el momento acordado
• Proveer el servicio “libre de errores”

RESPUESTA

• Mantener al cliente informado sobre cuando 
se efectuará el servicio

• Brindar el servicio con rapidez

• Tener predisposición para ayudar al cliente

• Estar atento para responder preguntas o 
atender requerimientos de los clientes

SEGURIDAD
• Personal que inspira confianza al cliente
• Hacer sentir seguro al cliente en sus 

interacciones con la organización
• Consistencia del Servicio a lo largo del tiempo
• Empleados con el conocimiento para 

responder correctamente las preguntas de los 
clientes

EMPATIA
• Entender las necesidades de los clientes
• Brindar atención personalizada
• Atender cuidadosamente
• Buscar sinceramente lo mejor para el cliente
• Ofrecer horarios de atención convenientes

TANGIBLES
• Equipamiento moderno
• Locales visualmente atractivos
• Personal con apariencia pulcra y profesional
• Elementos para la prestación del servicios visualmente atractivos

Las dimensiones de la Calidad de Servicio
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Los 
Procesos   

• Secuencia de las 
actividades

• Los pasos del 
proceso

• Flexibilidad o 
estandarización

• Servicio o 
autoservicio

El Soporte
Físico

• Infraestructura 
visible

• Tangibles

• Ambiente

• Tecnología

• Personal en 
contacto

• El cliente mismo

• Otros clientesLas
Personas

Los componentes clave que impactan en la 
“calidad percibida”

Calidad de Servicio - Modelo de las brechas

CLIENTE

PROVEEDOR

Servicio percibido

Servicio esperado

Servicio entregado Comunicaciones 
externas

Brecha del Cliente

Brecha 1

Inadecuado conocimiento 
de las expectativas de los 

clientes

1

Brecha 2

no contar con el diseño y 
los estándares de servicio 

correctos

2

4

Brecha 4

El desempeño difiere 
de la promesa

3

Brecha 3

No brindar el servicio 
conforme a los estándares 

establecidos

Diseño y Estándares del Servicio

Percepción de la empresa de las 
expectativas del Cliente

LINEA DE INTERACCION
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La calidad de los servicios de TI

Mejorar la 
calidad de los 

servicios TI

Mejorar la 
disponibilidad

Minimizar 
impactos  

adversos en los 
servicios por 
aplicación de 

cambios

Incrementar el 
Uptime

Eliminar 
incidentes 
repetitivos

Mejorar la 
velocidad y 
precisión en 

resolución de 
incidentes

La calidad de los servicios de TI

Reducir los 
costos 

asociados a la 
prestación de 
servicios de TI

Disminuir costos y 
cantidad de llamadas

Disminuir las llamadas 
causadas por una mala 
aplicación de cambios

Eliminar incidentes 
repetitivos

Disminuir el volumen y 
resolución de los 

incidentes

Mejorar el conocimiento 
de los problemas 

resueltos y puestos a 
disposición del 1er nivel 

de soporte
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Temario

• ¿Qué es un servicio?

• ¿Por qué a veces son tan malos?

• Un servicio no es un proceso.

• Modelos de referencia.

• Cómo diseñar y gestionar servicios de TI.

EMPRESA

D
o
m
in
io
 d
e
l 
n
e
g
o
c
io

La visión funcional de la organización y los 
procesos

ESTRUCTURA FUNCIONAL

C
li
e
n
te
s

P
ro
v
e
e
d
o
re
s FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES

Gerencia
Operaciones

Gerencia
Calidad

Gerencia Comercial

Gerencia General

Función

Actividades

Principio de 
Especialización
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Un ejemplo

Cliente 
Interno

Usuario

S
10

1
R

ec
ib

ir 
S

ol
ic

itu
d 

de
 S

er
vi

ci
o

S102 Gestionar Solicitud de Servicios

Grupos de Servicios de TI S1 - Servicios para 
clientes

• S103 Resolución de problemas (Nivel 1)
• S104 Crear/actualizar Acuerdos de Niveles de 

Servicio
• S105 Notificar cumplimiento de Niveles de Servicio
• S106 Administrar claves de usuarios
• S107 Administrar consultas de inventario
• S108 Administrar inventario
• S109 Administrar licencias de software
• S110 Proveer información sobre datos CMDB
• S111 Probar soluciones
• S112 Administrar control de acceso a los sistemas
• S113 Mantener la información de directorios
• S114 Administración de ID’s corporativas

Un ejemplo (Cont.)
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Un ejemplo (Cont.)

Cliente Interno

Service Desk

Herramientas 

Manuales

Herramientas 

Automátizadas

Interfaz con otros servicios

Datos

Aceptar

Asignación

A142

Gestionar la 

resolución

A775

Analizar

Resolución

A774

Ejecutar el 

Bypass

A773

Identificar el 

problema

A772

Gestión de Solicitudes de Servicio - S102

EML, PAG, 

SRT, VRU

Especialista de 

aplicaciones - Nivel II/III

Gestión de 

Solicitudes 

de Servicio

S102

DOC, FTP, IDT, 

KLT, OLD, PSW, 

RMT, RSM, SLM, 

SRT, WEB

DOC, FTP, IDT, 

OLD, PSW, RSM, 

SLM, SRT, WEB

DOC, FTP, IDT, 

KLT, OLD, PSW, 

RSM, SLM, SRT, 

WEB

DOC, FTP, IDT, 

OLD, PSW, RSM, 

SLM, SRT, WEB

Datos de las solicitudes de servicio, Bases de conocimiento

S501:  Resolver los problemas 

de las aplicaciones - Nivel 2 y 3

Servicios no 

contemplados 

en el catálogo

Servicios

dentrol del 

catálogo

Resolver

Problemas -

Nivel 1

S103

Temario

• ¿Qué es un servicio?

• ¿Por qué a veces son tan malos?

• Un servicio no es un proceso.

• Modelos de referencia.

• Cómo diseñar y gestionar servicios de TI.
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Modelos de referencia

• ITIL v3.

• Microsoft Operations Framework.

• IBM Tivoli Unified Process.

• CMMI for Services.

• eSCM.

• USMBOK.

ITIL v3

• ITIL es el acrónimo de Information Technology Infrastructure
Library.  

• Es un marco para organizar las actividades de provisión de 
servicios de tecnología informática desarrollado en los años 
ochenta por la CCTA (Central Computer & 
Telecommunications Agency) del Reino Unido.

• Administrado actualmente por la OGC (Office of Government
Commerce)

• No es un estándar, sino un conjunto de best practices
organizado alrededor de un ciclo de vida. 

♦ Hay un estándar: ISO 20000
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Mejora continua

ITIL v3 - Ciclo de vida de los servicios de TI

Estrategia 
de Servicios

Diseño de Servicios

Transición de los servicios

Operación de los servicios

ITIL v3 - Ciclo de vida de los servicios de TI

Estrategia de Servicios

Diseñar, desarrollar e implementar la gestión de servicios como un recurso estratégico

Mejora continua

Crear y mantener el valor para el cliente mejorando el diseño, introducción y operación del servicio

Diseño de Servicios

•Desarrollar los servicios de TI 
apropiados, incluyendo la 
arquitectura, los procesos, 
políticas y documentos; la 
meta del diseño es poder 
cumplir los requerimientos 
actuales y futuros del negocio

Operación de los 
servicios

• Alcanzar la efectividad y la 
eficiencia en la provisión y el 
soporte  de los servicios para 
asegurar la entrega de valor 
para los clientes y los 
proveedores de servicio

Transición de los 
servicios

• Desarrollar y mejorar las 
capacidades para la transición 
a producción de un servicio 
nuevo o modificado



17

ITIL v3 - El ciclo de vida de los servicios y los 
procesos de TI

Estrategia de Servicios

Gestión del presupuesto  - Gestión de la demanda  - Gestión del portafolio de servicios

Mejora continua

Medición de Servicios - Reporte de Servicios - Mejora de los servicios

Diseño de Servicios

•Gestión del catálogo de 
servicios

•Gestión de niveles de servicio
•Gestión de la capacidad
•Gestión de la disponibilidad
•Gestión de la continuidad de 
los servicios de TI

•Gestión de la seguridad de la 
información

•Gestión de proveedores

Operación de los 
servicios

• Gestión de eventos
• Gestión de incidentes
• Solicitud de servicio
• Gestión de problemas
• Gestión de accesos
• Mesa de servicios
• Gestión técnica
• Gestión de la operación de TI
• Gestión de aplicaciones

Transición de los 
servicios

• Planificación y soporte de la 
transición

• Gestión de cambios
• Gestión de despliegues y 
entregas

• Gestión de activos y de la 
configuración

• Prueba y validación de los 
servicios

• Evaluación
• Gestión del conocimiento

Gestión de Incidentes – Workflow (Ilustrativo)

•Aspectos clave:

♦ Clasificación.

♦ Priorización.

♦ Escalamiento funcional.

♦ Escalamiento jerárquico.

♦ Base de conocimiento.

Identificar y Registrar 
Incidente

Clasificar y Priorizar 
Incidente

Realizar Diagnóstico 
Inicial Incidente

Escalar 
Incidente a Nivel 

2/3

Investigar y Diagnosticar

¿Escalamiento 
Funcional?

Resolver y Recuperar

Cerrar Incidente
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Microsoft® Operations Framework (MOF) 

•Mejores prácticas.

•Principios.

•Actividades.

http://www.microsoft.com/technet/solutionaccelerators/cits/mo/mof/default.mspx

Microsoft® Operations Framework (MOF) 
[Cont.]

Customer
Service
Process
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IBM Tivoli Unified Process

• Describe procesos de gestión de servicios de TI.

• Está basado en PRM-IT, el modelo de referencia de IBM.

• Está alineado con ITIL v3.

• Es de dominio público.

• Agrupa procesos en 8 categorías.

IBM Tivoli Unified Process (cont.)

A1 Sistema de 
Gobierno y 

Gestión de TI

A2 
Relacionamiento 
con los clientes

A4 Realización
A6 Operación 
de servicios

A5 TransiciónA3 Dirección

A8 
Administración

A7 Resiliencia
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IBM Tivoli Unified Process (cont.)

Un ejemplo: Proceso de Gestión 
de Incidentes.

CMMI for Services

• Es la última adición al “universo” CMMI.

• Tiene como propósito orientar la mejora de los procesos 
relacionados con el establecimiento, la gestión y la provisión 
de servicios.

• Claramente influenciado por ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000 e 
ITCMM.

• Cinco niveles de madurez, 24 áreas de proceso.
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CMMI for Services (cont.)

InicialInicial

Administra
do

Administra
do

DefinidoDefinido

Administra
do 

Cuantitativ
amente

Administra
do 

Cuantitativ
amente

En 
optimizaci

ón

En 
optimizaci

ón

1

2

3

4

5

Administración básica de proyectos.

Proceso estandarizado.

Proceso administrado 
cuantitativamente.

Proceso en mejora 
continua.

Procesos ad-hoc.

CMMI for Services (cont.)

ML2 PPQAPPQA CMCM PPPP PMCPMC REQMREQM

Configuration
Management

Project
Planning

Project 
Monitoring

& Control

Requirement
s

Management

SAMSAM

Supplier
Agreement

Management

MAMA

Measurement
& Analysis

IRPIRP SCONSCON

SDSD

SSTSST

OPFOPF

Incident 
Resolution and 
Prevention

Service 
Continuity

Service 
Establishment 
and Delivery

Service 
System 
Transition

Organizational 
Process Focus

CAMCAM

Capacity and 

Availability 
Mgmt

OPDOPD

Organizational 
Process 
Definition

OIDOID

Organizational
Innovation & 
Deployment

CARCAR

Causal 
Analysis and
Resolution

OPPOPP

Organization
al Process
Performance

QPMQPM

Quantitative
Project 
Management

IPMIPM RSKMRSKM DARDAR

Integrated 
Project 
Management

Risk 
Management

Decision 
Analysis and 
Resolution

OTOT

Organizational 
Training

ML3

ML4

ML5

Process & 

Product Quality
Assurance

STSMSTSM

Strategic 
Service 
Management

SSDSSD

Service 
System 
Development
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eSourcing Capability Maturity Model

• Desarrollado por el IT Services Qualification Center (Itsqc) de 
CMU (Institute for Software Research International –
Computer Sciences)

• Es un modelo de capacidades orientado a mejorar la provisión 
de servicios basados en tecnología informática.

• Hay dos variantes del modelo, una para proveedores y otra 
para clientes.

eSourcing Capability Maturity Model (cont.)

  Cantidad de Prácticas 
por Nivel de 
Capacidad 

Fase Área de Capacidad 2 3 4 
Gestión del Conocimiento 3 4 1 Ongoing 

Gestión de las Personas 3 7 1 
 Gestión del Desempeño 3 3 5 
 Gestión de Relaciones 3 4 1 
 Gestión de la Tecnología 4 1 1 
 Gestión de Amenazas 6 1  

Contratación 9 2  Initiation 

Diseño y Despliegue de Servicios 6 2  
 Transferencia de Servicios (in) 2   
Delivery Provisión de Servicios 7 1  
Completion Transferencia de Servicios (out) 2 1 1 

 

 

No hay prácticas en el nivel de capacidad 5. Hay que mantener las prácticas 
anteriores durante dos o más certificaciones consecutivas.
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eSourcing Capability Maturity Model (cont.)

Nivel de 
Capacidad

CLIENTE PROVEEDOR

Brinda servicioNivel 1 Ejecuta la tercerización

Cumple 
consistentemente los 

requerimientos 
Nivel 2

Gestiona consistentemente la 
tercerización

Gestiona la performance
organizacionalNivel 3

Gestiona la performance de la 
tercerización a través de la 

organización

Incrementa el valor 
proactivamenteNivel 4

Incrementa el valor 
proactivamente

Exhibe una performance de 
excelencia sostenidaNivel 5

Exhibe una performance de 
excelencia sostenida

Característica distintiva  de la organización

Universal Service Management Body of 
Knowledge ™

http://www.usmbok.org/index.html

7 Dominios.

40 Áreas de 
Conocimiento.
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Temario

• ¿Qué es un servicio?

• ¿Por qué a veces son tan malos?

• Un servicio no es un proceso.

• Modelos de referencia.

• Cómo diseñar y gestionar servicios de TI.

Pasos para diseñar los servicios de TI

1. Definir los principales procesos del negocio

2. Definir los servicios de TI que facilitan la ejecución de los 
procesos

3. Vincular los sistemas de TI con los servicios de TI

4. Vincular los componentes de TI con los Sistemas de TI 
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Composición de un servicio

Gestión de servicios de negocio

Requerimientos / demanda:

Utilidad:
Nombre, descripción, propósito, impacto, contactos 

Garantía:
Niveles de Servicio, objetivos, horas de servicio, 
aseguramiento, responsabilidades

Servicios de TI

Activos / Recursos:
Sistemas, activos, componentes

Activos / capacidades:
Procesos, objetivos de soporte, recursos

Activos / capacidades:
Recursos, personal, conocimientos

Servicio de Negocio A

Servicio

Políticas / estrategias / 
Gobierno / Cumplimiento

OLA´s / 
Contratos

Servicios de 
Soporte

Procesos de 
TI

Procesos de 
Negocio 1

Procesos de 
Negocio 2

Procesos de 
Negocio 3

Equipos de 
Soporte

Proveedores

Infraestructura Ambiente Datos Aplicaciones

SLA´s / SLRs
incluyendo costos / 

precios

Un caso posible

Distinguir entre ítems 
lógicos y físicos de la 
configuración

• Ítems lógicos: 
Subsistemas y 
superiores

• Ítems físicos: 
Componentes e 
inferiores

Una representación 
por niveles con un 
empaquetado de 
clases:

• Servicio
• Sistema
• Subsistema
• Componente

SERVICIO
Email

SISTEMA
Exchange

SISTEMA
Lotus

PALATAFORMA (HW)
Exchange

SOFTWARE
Exchange

BASE DE DATOS
Exchange

DOCUEMNTOS
Exchange

POLÍTICA
Límite de tamaño

Base de datos SQL 
ServerSoftware ExchangeServidero SRV01

Servidero SRV02

Servidero SRV03

SERVICIO
Email

SISTEMA
Exchange

SISTEMA
Lotus

PALATAFORMA (HW)
Exchange

SOFTWARE
Exchange

BASE DE DATOS
Exchange

DOCUEMNTOS
Exchange

POLÍTICA
Límite de tamaño

Base de datos SQL 
ServerSoftware ExchangeServidero SRV01

Servidero SRV02

Servidero SRV03

Lógica

Lógica

Lógica

Física
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Ítems de la Configuración

Un meta modelo posible

Programas

Proyectos

Release

Problemas

Cambios

Incidentes

Eventos

Riesgos

Solicitud 
de 

Servicio

Oferta de 
Servicios

Componentes 
de Tecnología

Catalogo 
de 

Servicios

Librería de HW y 
SW definitiva

Ítems de la Configuración Operativos

Activos

Máquina
Puestos de 

Trabajo / Serv
Puntos de 
Despliegue

Base de 
DatosComponentes

Aplicación

Procesos

Servicios

Errores Conocidos

Documentos

ContratosAcuerdosDefinición de 
Mediciones

Objetos Desplegables

IC en Producción

Propietario Depende

Conclusiones

• Podemos ser muy buenos desarrollando, pero…

♦ Las soluciones que desarrollamos suelen formar parte de un sistema 
que presta servicios al negocio.

♦ Los servicios tienen que ser diseñados tan bien como se diseñan los 
productos.

♦ En caso de no hacerlo, no estamos dando una solución integral.
♦ Tenemos que tener vocación de servicio.
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Qué leer

• MOF e ITUP se consiguen en los sitios de Microsoft y de IBM, 
respectivamente.

• De ITIL hay artículos que se pueden obtener en diversos 
sitios.

• Una buena introducción a ITIL es IT Service Management: An
introduction.

• CMMI-SVC está disponible en el sitio del SEI.

• Acerca de metamodelos, Architecture and Patterns for IT 
Service Management, Resource Planning and Governance de 
Charles T. Betz.


