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La madurez de los servicios TI 
Antoni Lluís Mesquida, Antònia Mas, Esperança Amengual 
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Resumen 

El interés que la calidad del servicio ha despertado en las organizaciones proveedoras de 
servicios de Tecnologías de la Información ha propiciado el nacimiento de una nueva 
disciplina, la gestión de servicios de Tecnologías de la Información. Con el objetivo de 
centrar la atención, no solamente en el desarrollo de sus productos y/o servicios, sino 
también en la relación con sus clientes, han ido surgiendo diferentes iniciativas que se 
analizan este artículo. Algunas de estas iniciativas están relacionadas con la ampliación de 
los modelos de evaluación y mejora de los procesos de software (CMMI y SPICE), 
extendiendo estos modelos con nuevos procesos de gestión de servicios. Otras, están 
basadas en la creación de nuevas normas o estándares específicos de calidad de servicios 
(ITIL e ISO/IEC 20000). 

Palabras clave: Gestión de servicios TI, modelos de madurez, CMMI, ISO/IEC 15504 
(SPICE), ISO/IEC 20000. 

IT services maturity 

Abstract 

Interest in quality of service that providers of Information Technology services have shown 
has favoured the emergence of a new discipline: Information Technology Service 
Management. With the aim of focusing the attention not only on product development or 
service provision, but also on the relationship with customers, different initiatives have 
appeared. In this article these initiatives are analyzed. Some of them are based on the 
extension of the existent software process assessment and improvement models (such as 
CMMI and SPICE) by adding new service management processes. Other projects focus on 
the development of new service quality standards (such as ITIL and ISO/IEC 20000). 

Key words: IT service management, maturity models, CMMI, ISO/IEC 15504 (SPICE), 
ISO/IEC 20000. 

Mesquida, A.L., Mas, A. y Amengual, E., ”La madurez de los servicios TI”, REICIS, vol. 5, no.2, 2009, pp.88-98. Recibido: 22-6-2009; 
revisado: 6-7-2009; aceptado: 31-7-2009 

1. Introducción 

Actualmente las organizaciones proveedoras de servicios de Tecnologías de la Información 

(TI) necesitan disponer de una gestión de servicios efectiva para cumplir las demandas de 

sus clientes. Para estas organizaciones ya no es suficiente apostar por la mejor tecnología, 
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una orientación a procesos en el desarrollo de sus productos y en su propia organización 

interna, sino que también deben considerar la calidad de los servicios que proporcionan a 

sus clientes. En este sentido, surge una nueva disciplina, la gestión de servicios de 

Tecnologías de la Información (ITSM, del inglés Information Technology Service 

Management), que se centra en la perspectiva del cliente como principal aporte al negocio. 

La gestión de servicios de Tecnologías de la Información es un conjunto de 

capacidades organizacionales especializadas en proporcionar valor a los clientes en forma 

de servicios [1]. Para proveer y gestionar de forma eficaz los servicios ofrecidos a lo largo 

de todo su ciclo de vida, resulta imprescindible definir y adoptar un conjunto de buenas 

prácticas. Si estas prácticas se agrupan y estructuran en procesos, este conjunto de procesos 

del área de provisión y gestión de servicios, puede utilizarse para ampliar el concepto de 

ciclo de vida de procesos de software hacia un ciclo de vida de producto completo que 

abarque también todos los aspectos relacionados con la provisión y gestión de los servicios. 

El estándar internacional ISO/IEC 12207:2008 [2] establece un marco común para los 

procesos del ciclo de vida del software. Aunque, desde el punto de vista de los autores de 

este artículo, alguno de los procesos de esta Norma guarda relación con la operación y la 

provisión del servicio al cliente (ver Tabla 1), para poder abarcar todos los procesos 

relacionados con los servicios, se han iniciado proyectos de mayor envergadura. Estas 

iniciativas han surgido en dos direcciones bien distintas. Por una parte, algunas de estas 

propuestas se centran en el desarrollo de nuevos modelos, normas o estándares específicos 

de calidad de servicios. Dentro de este grupo, las iniciativas más destacadas son ITIL 

(Information Technology Infraestructure Library) [3-7] e ISO/IEC 20000 [8,9], que se 

exponen en el segundo apartado de este artículo. Por otra parte, dada la orientación a 

procesos en la provisión y gestión de los servicios, otros proyectos se centran en la revisión 

de los estándares de evaluación y mejora de procesos de software, como CMMI (Capability 

Maturity Model Integration) [10] e ISO/IEC 15504 (SPICE) [11,12], ampliándolos para 

que cubran esta área de servicios. Estas actuaciones se describen en el tercer apartado del 

artículo. 

 
Proceso Propósito 

Supply Process Proporcionar un producto o servicio al cliente que cumpla los 
requisitos acordados. 
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Proceso Propósito 

Decision Management Process Seleccionar la mejor opción de entre todas las alternativas posibles en 
el curso de un proyecto. 

Risk Management Process Identificar, analizar, gestionar y monitorizar los riegos de manera 
continua. 

Configuration Management 
Process 

Establecer y mantener la integridad de todos los resultados de un 
proyecto o proceso y ponerlos a disposición de todas las partes 
interesadas.  

Information Management 
Process 

Proporcionar información relevante, completa, válida y, si es necesario, 
confidencial, a todas las partes designadas, durante todo el ciclo de 
vida del sistema. 

Measurement Process 

Identificar, analizar y reportar datos de los productos desarrollados y 
de los procesos implantados en la organización con el objetivo de dar 
soporte a la gestión efectiva de los procesos y para demostrar de 
manera objetiva la calidad de los productos. 

Software Operation Process Utilizar el producto software en su entorno operacional y dar soporte a 
los clientes de este producto software. 

Software Maintenance Process Proporcionar un soporte efectivo en términos de costes para el 
mantenimiento del producto software entregado. 

Software Disposal Process Retirar un producto software que forma parte de un sistema. 
Software Problem Resolution 
Process 

Asegurar que todos los problemas descubiertos son identificados, 
analizados, gestionados y controlados hasta su resolución. 

Tabla 1. Procesos de la norma ISO/IEC 12207:2008 relacionados con la gestión de servicios. 

2. Los nuevos estándares para la gestión de servicios 

En los subapartados siguientes se introducen los dos estándares de gestión de servicios más 

conocidos y usados en la actualidad: ITIL e ISO/IEC 20000. 

2.1. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
ITIL es un conjunto de buenas prácticas de gestión de servicios, desarrollado por la Oficina 

Gubernamental de Comercio del Reino Unido (OGC, del inglés Office of Government 

Commerce) y aceptado en todo el mundo como estándar de facto. ITIL se centra en la 

medida continua y en la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos, tanto desde la 

perspectiva del negocio, como desde la perspectiva del cliente. 

La versión inicial de ITIL, publicada entre 1989 y 1995, estaba compuesta por 31 

libros que cubrían todos los aspectos de la gestión de servicios. Esta versión inicial fue 

revisada y reemplazada, entre 2000 y 2004 por ITIL V2, formada por sólo siete libros y 

mejor relacionados. En junio de 2007, ITIL V2 fue sustituida por una versión mejorada y 

consolidada, ITIL V3. El principal cambio que incorpora ITIL V3 respecto a la versión 

anterior, es que pasa de una estructura basada en procesos, a una estructura basada en el 
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ciclo de vida de los servicios. ITIL V3 consta de cinco libros de referencia, cuyos 

propósitos se muestran en la Tabla 2. 
Libro Propósito 

Estrategia del Servicio 
(Service Strategy) [3] 

Proporcionar una guía, tanto a los proveedores de servicios de TI como 
a sus clientes, con la intención de ayudarles a operar y prosperar a 
largo plazo mediante el establecimiento de una estrategia de negocio 
bien definida. 

Diseño del Servicio 
(Service Design) [4] 

Ofrecer pautas para el diseño de servicios apropiados e innovadores, 
incluyendo su arquitectura, procesos, políticas y documentación, para 
satisfacer los requisitos de negocio, actuales y futuros, acordados. 

Transición del Servicio 
(Service Transition) [5] 

Implantar todos los aspectos del servicio, no sólo su aplicación y uso 
en circunstancias normales. Se debe asegurar que el servicio pueda 
operar en circunstancias previsibles extremas o anómalas, y que se 
dispone de un soporte a fallos o errores. 

Operación del Servicio 
(Service Operation) [6] 

Proveer los niveles de servicio acordados a los usuarios y clientes y 
gestionar las aplicaciones, tecnología e infraestructura necesaria para 
dar soporte a la provisión de los servicios. 

Mejora continua del servicio 
(Continual Service 
Improvement) [7] 

Evaluar y mejorar de manera continua la calidad de los servicios y la 
madurez global del ciclo de vida de los servicios y de los procesos 
subyacentes. 

Tabla 2. Libros de referencia de ITIL V3. 

Las buenas prácticas de gestión de servicios de ITIL V3 son las que recoge la norma 

ISO/IEC 20000-2:2005. Si bien esta norma no incluye formalmente el planteamiento de 

ITIL V3, sí que describe un conjunto integrado de procesos de gestión de servicios que 

están alineados y son complementarios a los procesos definidos en ITIL V3. Se podría decir 

que cada uno de los libros de ITIL ofrece una información más ampliada y una guía de 

buenas prácticas sobre las áreas que se tratan en la norma ISO/IEC 20000. 

2.2. La norma ISO/IEC 20000 
La norma ISO/IEC 20000 es un estándar de calidad de procesos de gestión de servicios que 

promueve la adopción de un enfoque de procesos integrados para una provisión eficaz de 

servicios gestionados que satisfaga los requisitos del negocio y de los clientes. La versión 

actual de la Norma es del año 2005. 

ISO/IEC 20000 está formada por dos partes. La Parte 1 (ISO/IEC 20000-1) [8] define 

los requisitos para que un proveedor de servicios proporcione servicios gestionados de una 

calidad aceptable para sus clientes. La Parte 2 (ISO/IEC 20000-2) [9] proporciona una guía 

para los auditores y ofrece asesoría a los proveedores de servicios para la planificación de 

las mejoras del servicio. 
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La Norma se encuentra actualmente bajo un proceso de revisión para alinearse mejor 

con ITIL V3 y con otros estándares ISO. Se están desarrollando dos nuevas partes, 3 y 4. 

La Parte 3 (ISO/IEC 20000-3) pretende ofrecer el ámbito para la certificación en entornos 

en los que el servicio es prestado por múltiples proveedores con diferentes tipos de 

acuerdos de subcontratación. La parte 4 (ISO/IEC 20000-4) describe un Modelo de 

Procesos de Referencia (PRM, del inglés, Process Reference Model) de gestión de 

servicios. 

La Parte 1 de la Norma define, en los capítulos 3-5, los requisitos de un sistema de 

gestión y las tareas necesarias para planificar e implementar la gestión de servicios. En esta 

parte, también se especifican, en los capítulos 6-10, los 13 procesos de provisión de 

servicios agrupados en cinco categorías. La Figura 1 muestra los procesos y las categorías 

de proceso. 

 

Figura 1. Categorías y procesos de gestión del servicio de la norma ISO/IEC 20000-1. 

La Parte 2 de la Norma describe las buenas prácticas para los procesos de gestión de 

servicios, posibilitando a los proveedores la mejora de la calidad del servicio que 

proporcionan a sus clientes. 

3. La gestión de servicios en los modelos de madurez 

Los modelos de madurez de procesos más conocidos y usados, el modelo CMMI del SEI 

(Software Engineering Institute) y el estándar internacional ISO/IEC 15504, han sufrido 

cambios para contemplar los aspectos relacionados con la gestión de servicios. Así, el 
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modelo CMMI ha ampliado su modelo de referencia incorporando las áreas específicas de 

gestión de servicios, mientras que la norma ISO/IEC 15504 se encuentra en proceso de 

actualización con el objetivo de alinearse con el estándar de gestión de servicios ISO/IEC 

20000. 

3.1. La ampliación del modelo CMMI 
El modelo del SEI específico para la gestión de servicios de TI, CMMI for Services 

(CMMI-SVC) [13] surge en el año 2006. Este modelo, que se describe brevemente en este 

apartado, es el resultado del proceso de revisión de la arquitectura de CMMI, que se inició 

en el año 2000 y aún no ha finalizado. 

Debido a la utilización del modelo CMMI en diferentes áreas, el modelo fue 

agrupando sus mejores prácticas dando lugar al concepto de “constelaciones”. Una 

constelación es una colección de componentes CMMI, entre los que se incluyen un modelo, 

materiales de formación y documentos relacionados con la evaluación, que proporcionan un 

marco de aplicación específico para un determinado dominio o área de interés. 

En un determinado momento de su evolución se empezaron a gestar dos 

constelaciones nuevas, una constelación específica para la gestión de servicios, CMMI for 

Services (CMMI-SVC), y otra con los procesos específicos de adquisición, CMMI for 

Acquisition (CMMI-ACQ) [14]. Todos los modelos CMMI disponibles hasta la fecha 

fueron agrupados y considerados como parte de una tercera constelación, CMMI for 

Development (CMMI-DEV) [15], que abarca todos los procesos específicos de desarrollo 

de software. 

Con la publicación de CMMI V1.2, que es la vigente en la actualidad, las tres 

constelaciones anteriormente citadas cobraron autonomía propia, dando lugar a tres 

modelos diferentes de CMMI. La Figura 2 muestra las áreas de proceso (PA, del inglés 

Process Area) de las tres constelaciones de CMMI V1.2. 
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Figura 2. Constelaciones de CMMI V1.2. 

La constelación orientada a servicios, CMMI-SVC V1.2, contiene 24 áreas de 

proceso (ver Tabla 3). 16 son compartidas por las tres constelaciones y forman lo que se 

conoce como el CMMI Foundation Model (CMF). 7 son específicas de gestión de servicios. 

El área de proceso restante, Supplier Agreement Management (SAM), es compartida con 

CMMI-DEV. 

 
Categoría Área de proceso (PA) 

Process Management 

OID Organizational Innovation and Deployment 
OPD Organizational Process Definition 
OPF Organizational Process Focus 
OPP Organizational Process Performance 
OT Organizational Training 

Support 

CAR Causal Analysis and Resolution 
CM Configuration Management 
DAR Decision Analysis and Resolution 
MA Measurement and Analysis 
PPQA Process and product Quality Assurance 

Project Management 

CAM Capacity and Availability Management 
IPM Integrated Project Management 
PMC Project Monitoring and Control 
PP Project Planning 
QPM Quantitative Project Management 
REQM Requirements Management 
RSKM Risk Management 
SAM Supplier Agreement Management 
SCON Service Continuity 

Service Establishment and 
Delivery 

IRP Incident Resolution and Prevention 
SD Service Delivery 
SSD Service System Development 
SST Service System Transition 
STSM Strategic Service Management 
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Tabla 3. Áreas de Proceso (PA) del modelo CMMI-SVC V1.2. 

3.2. La ampliación del modelo ISO/IEC 15504 
La norma ISO/IEC 15504 está siendo ampliada para cubrir los procesos de gestión de 

servicios. En ese sentido, y aunque no se dispone aún de información precisa de su 

contenido, el subcomité JTC 1/SC 7, responsable del estándar ISO/IEC 15504, trabaja en la 

nueva Parte 8: ISO/IEC NP TR 15504-8: An exemplar process assessment model for IT 

service management [16]. Esta parte incluirá un Modelo de Evaluación de Procesos de 

gestión de servicios, basado en el Modelo de Procesos de Referencia que se definirá en la 

nueva parte ISO/IEC CD TR 20000-4 [17]. 

Aún así y según la información aparecida en el SPICE User Group [18], se ha 

producido la aprobación por parte de la ISO de una nueva generación de estándares, 

denominada serie 31000 (SPICE 31K), que sustituirá a las diferentes partes del estándar 

ISO/IEC 15504 y que incluirá algunas partes nuevas. Concretamente, se prevé que la Parte 

15504-8 se convierta en la futura Parte 31062 que se denominará Process Assessment 

Model for IT Service Management Processes. 

4. Conclusiones 

Desde la aparición de ITIL e ISO/IEC 20000 ya se dispone de estándares de calidad 

específicos para la gestión de servicios, que proporcionan un modelo de procesos de 

referencia de gestión de servicios. Sin embargo, para las organizaciones proveedoras de 

servicios de Tecnologías de la Información resulta, además, muy importante disponer de 

modelos de evaluación y mejora que les permitan conocer el nivel de madurez de sus 

procesos de gestión de servicios. 

La necesidad de evaluar todos los procesos que se realizan en una organización 

proveedora de servicios de TI propició la ampliación de los modelos de madurez de 

procesos (CMMI e ISO/IEC 15504) con los procesos de gestión de servicios. A 

consecuencia de ello, el SEI ha ampliado el modelo CMMI incorporando una constelación 

con los procesos específicos para la gestión de servicios, CMMI-SVC, liberada en febrero 

de 2009. Desde la ISO se está trabajando en la misma línea, desarrollando tanto un modelo 

de referencia (futura parte ISO/IEC 20000-4) como uno de evaluación de procesos de 

gestión de servicios (futura parte ISO/IEC 15504-8). 
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En este artículo se ofrece una visión de la situación actual de los estándares de gestión 

de servicios con la intención, tanto de presentar los modelos existentes, como de esclarecer 

la posible confusión que pueda causar la presencia de diversos modelos con un objetivo 

común, ante un público no familiarizado con las disciplinas de gestión de calidad. En la 

Tabla 4 se muestra una clasificación de los diferentes estándares enumerando algunas de 

sus características. 

Específicos de Gestión de servicios Ampliación de modelos de madurez Clasificación 
 

Característica ITIL ISO/IEC 20000 CMMI SVC ISO/IEC 15504-8 

Desarrollador 
Office of 

Government 
Commerce (OGC) 

International 
Organization for 
Standardization 

(ISO) 

Software 
Engineering 

Institute (SEI) 

International 
Organization for 
Standardization 

(ISO) 

Sitio web oficial http://www.itil-
officialsite.com http://www.iso.org http://www.sei. 

cmu.edu/cmmi http://www.iso.org 

Carácter Privado Público Privado Público 
Versión vigente V 3 2005 V 1.2 No publicado 
Fecha de aparición 
de la versión 
vigente 

Junio 2007 Diciembre 2005 Febrero 2009 No publicado 

Arquitectura del 
estándar 

5 libros. Cada uno 
representa un área 
del ciclo de vida 

del servicio. 

2 partes ya 
publicadas y 2 

nuevas partes en 
proceso de 

elaboración. 

CMMI-SVC es una 
de las tres 

constelaciones del 
modelo CMMI. 

ISO/IEC 15504-8 
se encuentra, junto 
con la parte 9, en 

proceso de 
elaboración. 

Procesos que 
abarca cada norma 27 procesos 

13 procesos, 
agrupados en 5 

categorías 

24 áreas de 
proceso, agrupadas 

en 4 categorías 

Pendientes de 
definición 

Modelo de 
certificación 
acreditado 

Certificación de 
profesionales: 

• Foundation level 
• Intermediate 

level 
• ITIL Expert 
• ITIL Master 

Certificación de 
empresas. 

Evaluación por 
evaluadores 
acreditados. 
Pendiente de 
definición en 

España. 

Certificación de 
empresas. 

Evaluación por 
evaluadores 

acreditados por el 
SEI. 

Certificación de 
empresas. 

Evaluación por 
evaluadores 
acreditados. 
Pendiente de 
definición. 

Tabla 4. Principales características de los diferentes estándares de gestión de servicios. 

El creciente interés de las organizaciones en evaluar sus procesos, tanto los de 

desarrollo como los de gestión de servicios, ha impulsado diferentes iniciativas para el 

desarrollo de modelos de aplicación simultánea de estándares de calidad. En esta línea, el 

centro de investigación luxemburgués Henri Tudor ha creado el modelo AIDA [19] para la 

implantación conjunta de las normas ISO/IEC 15504 e ITIL. Por otra parte, nuestro grupo 

de investigación Miprosoft ya desarrolló en el proyecto QuaSAR I [20] un modelo de 
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implantación simultánea de las normas ISO/IEC 15504 e ISO 9001. Siguiendo en el campo 

de la mejora de procesos y dado que la tendencia actual en las organizaciones se dirige 

hacia la gestión de servicios, Miprosoft está trabajando actualmente en la creación de un 

nuevo modelo que combine la implantación de las normas ISO/IEC 15504 e ISO/IEC 

20000. 
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