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Resumen

Descripcidn de un modelo de indicadores de gestidn de los servicios de tecnologias de la informacién (Tl) proporcionados a
una organizacion, basado en los indicadores de gestidn tangibles e intangibles obtenidos de los 13 procesos que componen
la norma ISO/IEC 20000 e ITIL (Information technology infrastructure library o marcos de trabajo de referencia de la gestién
de TI). El modelo se ha contrastado empiricamente sobre los mas de 90 servicios de Tl que se prestan desde la Direccion
de Sistemas Internos de Indra a los demas departamentos. Los resultados obtenidos ponen de manifiesto una vez mas que
para aportar valor a una organizacion los servicios de Tl deben gestionar eficientemente la disponibilidad, continuidad y ca-
pacidad de los equipos, controlar los cambios, mejorar los tiempos de respuesta de resoluciéon de los incidentes, y procurar
la satisfaccion del cliente.
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Abstract

Description of a management indicators model for information technology (IT) services provided to an organization, based
on tangible and intangible management indicators obtained from the 13 processes that make up the ISO/IEC 20000 and In-
formation Technology Infrastructure Library (IT management framework references). The model has been empirically tested
on more than 90 IT services provided by the Internal Systems Division of Indra to the organization. The results obtained show
once again that to add value to an organization, its IT services must efficiently manage equipment availability, continuity and
capacity and control changes, both to improve the response time of incident resolution and to ensure customer satisfaction.
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1. Gestion de servicios de Tl

Los servicios de tecnologias de la informacion (Tl) son cada
vez mas complejos, se incrementan sus niveles regulatorios,
se producen frecuentes desviaciones en tiempo o en cos-
tes en su ciclo de vida, continuos avances tecnoldgicos, etc.,
todo lo cual hace su gestion mas necesaria para que sigan
siendo eficientes, pero a la vez mas compleja. Si la gestidn
es eficaz se consigue que los cambios se adapten proactiva-
mente a la estrategia del negocio.

La Office of Government Commerce del Reino Unido (OGC
2009) define la gestion de servicios como un conjunto de
capacidades organizativas especializadas que proporcionan
valor a los clientes en forma de servicios. Las capacidades
son funciones y procesos para gestionar servicios durante
un ciclo de vida, con especializaciones en estrategia, disefio,
transicion, operacién y mejora continua.
http://www.ogc.gov.uk

La gestion de servicios transforma recursos en servicios de
valor, pues los recursos por si mismos tendrian un valor in-
trinseco relativamente bajo para los clientes. Los servicios
proveen valor a los clientes y facilitan lograr sus objetivos
a menor coste y menos riesgos, pues la responsabilidad la
asume la empresa contratada (OGC, 2009).

La tendencia a externalizar y compartir ha hecho incremen-
tar el nimero de proveedores de servicios. Un caso parti-
cular es el de las unidades organizativas internas que dan
servicios a otras unidades de la misma organizacion, que es
el que se tratara aqui.

Piattini y Hervada (2007) destacan que la experiencia ha
demostrado que la calidad en el nivel de servicio no es algo
que se pueda obtener Unicamente con fuertes inversiones
en tecnologia o personal altamente cualificado, sino que es
el resultado de una buena gestidn y planificacion a nivel em-
presarial. Es necesario implantar un sistema de gestion de
servicios de Tl (SGSIT), potenciar la labor de los gestores y
utilizar métricas para el seguimiento y control del progreso.

2. Valor aportado por un SGSIT

Este articulo se basa en la tesis doctoral de Bauset (2012),
focalizada en analizar el aporte de valor de la implantacién
de un SGSIT que aplica la norma ISO/IEC 20000 para una
organizacion.

Para ello era necesario disponer de métricas e indicadores,
pues como dice Steinberg (2006): “Si no mides, no puedes
gestionar, si no mides, no puedes mejorar”, y el presente
articulo lo que hace precisamente es describir un conjunto
de indicadores que han sido contrastados empiricamente.

Marco tedrico de la investigacion

La exploracion bibliografica tiene dos partes:

- Un andlisis mas tradicional para identificar los citados in-
dicadores.

- Otro mas innovador para identificar en qué medida la ges-
tién de las Tl influye en el aporte de valor (variable depen-
diente) y desde qué dimensiones (variables independien-
tes del modelo).

2.1. Variable dependiente

Los autores mas destacados que han servido de referencia
para medir el aporte de valor son:

Applegate (1995). Al final de las que llama cuatro etapas en
la aplicacion de las Tl pone de relieve las tres formas en las
que pueden aportar valor en la empresa:

- Mejorando el rendimiento de los procesos. Este factor se
ha incorporado en el modelo para analizar el aporte de
valor.

- Mejorando la productividad individual y calidad de las de-
cisiones

- Incorporando ventajas competitivas al negocio principal.

Pérez (2005). En su tesis doctoral destaca la implantacion de
un SGSIT como medio para mejorar el aporte de valor a una
organizacién. Coincide con nuestra pregunta del trabajo de
investigacion.

McNaughton, Ray y Lewis (2010). Presentan un marco de
trabajo para evaluar las mejoras que puede aportar un sis-
tema de gestidn de servicios de Tl enfocado a ITIL desde 4
perspectivas: gestidn, tecnologia, usuarios de Tl y emplea-
dos de TI. Es desde este ultimo punto de vista desde el que
se analiza el aporte de valor en este trabajo.

Kaplan y Norton (1996). Consideran como una de las mejo-
res practicas para medir el rendimiento de Tl y analizar su
aporte de valor la utilizaciéon de cuadros de mando (score
cards), que recomiendan deben incluir las siguientes pers-
pectivas e indicadores:

- Usuario: Indicadores que permitan al usuario evaluar las
TI.

- Operacional: Indicadores de procesos de Tl requeridos
para garantizar el desarrollo y entrega de aplicaciones. Es
este punto de vista el que se ha analizado en el presente
trabajo de investigacion.

- Orientacion futura: Indicadores relacionados con la inno-
vacion, haciendo uso de recursos humanos y tecnolégicos
que permitan entregar los servicios a tiempo.

- Orientacidn al negocio: Indicadores que permitan medir
la alineacidn de los servicios de Tl con las necesidades del
negocio.

San-José; Mata y Olalla (2012). Destacan que para que las
Tl sean eficientes en costes, aportando valor, hay que foca-
lizarse en: gestidon de los niveles de servicio, gestion de la
demanda, capacidad, disponibilidad y control de los activos.
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Mifnana-Terol (2001), Strassman
(1997) y Bullon (2009). Relacio-
nan el aporte de valor de los

Sistema de gestion

Responsabilidades de la direccion
Requisitos de documentacion
Competencia, concienciacion y formacion

servicios de Tl con la inversidon
y gasto. Esta variable no se ha

Planificacion e implementacion

Planificar, Implementar, Revisar, Mejorar
[Plan, Do, Check, Act (PDCA)]

considerado porque en la orga-

nizacion objeto de estudio no se Planificacion de nu

evos servicios

dispone de un modelo de costes
por servicio.

Luftman, Papp y Brier (1999) y Informes del servicio

Chen et al. (2010). Relacionan el
aporte de valor con la alineacion
entre la estrategia del negocio
y la estrategia de la gestion de
los servicios de TI. Este punto

Gestion del nivel del
servicio

Presupuestos y
contabilidad de servicios
de Tl

Procesos de provision del servicio

Gestién de la capacidad

Gestion de la
disponibilidad y la
continuidad

Procesos de control

Gestion de la configuracion

Gestion de la seguridad

Gestion del cambio 5 1A IR

de vista no lo hemos considera-
do porque tal y como se ha co-
mentado en el parrafo anterior
las personas encuestadas en
la organizacion objeto estudio
obedecen a un perfil técnico al-

Procesos de entrega

Gestién de la entrega

Procesos de resolucion| Procesos de relaciones

Gestion de relaciones con el
negocio

Gestion del incidente

Gestion del problema
Gestion de suministradores

tamente cualificado con el rol de
responsables de servicios de TI,
considerados como empleados
de Tl por McNaughton, Ray y Lewis (2010).

2.2. Variables independientes

En este apartado se describen los marcos de trabajo de la
gestion de Tl y los modelos que han servido de base para
identificar los indicadores asociados a las variables indepen-
dientes.

Se ha seleccionado la UNE-ISO/IEC 20000 Tecnologia de la
informacion. Sistema de gestion del servicio (SGS) por ser la
norma nacional espafiola en la que una organizacion puede
certificar la gestion de los servicios de Tl (figura 1).

Las variables independientes del modelo estan relacionadas
directamente con los 5 bloques en los que la norma agrupa
los procesos: provisidn del servicio, control, entrega, resolu-
ciéon y relaciones con el negocio y suministradores. A su vez
estos procesos concuerdan con las fases de un ciclo de vida
del servicio que define ITIL: estrategia, disefio, transicion,
operacién y mejora continua.

En la praxis ISO 20000 e ITIL suelen combinarse, tal y como
se ha podido comprobar en la organizacion objeto de es-
tudio. ITIL se considera un estandar mundial de facto en la
gestion de servicios informaticos aplicable a cualquier mo-
delo empresarial.

Para detectar si una vez certificada la organizacion segun
la norma /SO 20000 surgian desviaciones que pudieran po-
ner en riesgo la integracion de los procesos en la operativa
diaria de la organizacién, nos hemos apoyado en el modelo
DICE [(D)uration of the project, performance (I)ntegrity of
the team; organizational (C)ommitment to change, additio-
nal (E)ffort] del Boston Consulting Group (Sirkin, Keenan y
Jackson, 2005).

Para analizar el grado de madurez de los procesos implanta-
dos se utilizd CMMI (Capability maturity model integration),
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Figura 1. Sistema de gestion de la calidad de servicios de Tl segun /SO 20000. Fuente: Van et al. (2008)

modelo de madurez para ingenieria del software y otras dis-
ciplinas SE/ (2010).

Los trabajos de Steinberg (2006) y Bauset (2010) se han uti-
lizado para identificar indicadores de los procesos de ges-
tidén de la norma ISO 20000.

3. Modelo e hipotesis

Las variables independientes consideradas estan relaciona-
das con los 13 procesos de la norma ISO/IEC 20000 agrupa-
dos en 5 bloques (figura 2):

A) Eficiencia en la provisidn del servicio desde el punto de
vista de la capacidad, disponibilidad, seguridad y continui-
dad.

B) Eficiencia en el mantenimiento de los servicios, apoyan-
donos en aspectos clave como son la resolucién de inciden-
tes y problemas.

C) Nivel de control sobre los servicios desde el punto de vis-
ta de la gestion de los cambios; se abordan aspectos como
analizar si los cambios afectaran a la operativa del negocio,
y la gestion de la configuracidn, incluyendo el inventariado
de los activos de Tl que forman los servicios.

D) Eficiencia en las relaciones con los proveedores y clientes:
procesos de relaciones con el negocio y suministradores.

E) Eficiencia en la gestién de entregas apoyandonos en el
proceso de la norma que lleva el mismo nombre.

A continuacion se describen las 7 hipdtesis de partida H1,
H2..., que analizarian la relacién (f = funcién de) entre las
citadas variables independientes y el aporte de valor (Valor
Tl) a la organizacion:

H1, Valor Tl = f(A)
Basada en los procesos de la norma asociados a la fase de
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provision del servicio, modelo ITSM de Steinberg (2006), li-
bros oficiales del estandar de ITIL e ISO 20000.

H2, Valor Tl = f(B)

Basada en el modelo Bauset (2010) en el que se pudo con-
trastar exploratoriamente una relacion directa entre ambas
variables relacionadas con la gestion de incidencias, y tam-
bién en el modelo de Steinberg (2006).

H3, Valor Tl = f(C)
Basada en los indicadores de los procesos del modelo ITSM
de Steinberg (2006).

H4, Valor Tl = f(D)

Basada en el modelo Bauset (2010) en el que se pudo con-
trastar exploratoriamente una relacion directa entre ambas
variables que hacian referencia a la adaptacién a los cam-
bios solicitados por el negocio incluidas las adaptaciones de
tecnologia.

H5, Valor Tl = f(E)
Basada en los indicadores del modelo de Steinberg (2006).

H6, B = f(C)

Basada en el modelo Bauset (2010) en el que se pudo con-
trastar empiricamente una relacion directa entre la variable
de control “cambios” y las operacionales “tiempo de resolu-
cién de incidentes y n? de incidencias y peticiones”.

H7, E=f(C)

Basada en los procesos de gestidon de entregas y cambios de
la norma ISO 20000, que describe que una entrega conlleva
implicitamente un cambio.

Finalmente se quiso contrastar la posible relacién del Apor-
te de valor con los siguientes factores:

- gestidn eficiente de la provisién del servicio;
- gestidn eficiente del mantenimiento del servicio;

- nivel de control sobre los servicios;

- gestidon eficiente de las relaciones con proveedores y
clientes;

- gestidn eficiente de la entrega de los servicios.

4. Metodologia

El trabajo de campo se realizd sobre los 95 servicios de Tl
que presta la direccién de sistemas internos de Indra a toda
la organizacién, siendo encuestados los 95 responsables de
servicio. Indra es una consultora tecnolégica de ambito in-
ternacional con mas de 40.000 empleados (2011).

Datos asociados a la determinacién de la muestra:
- Tamafio: 88 servicios de Tl

- Intervalo de confianza: 99,9 %

- Error muestral: 3,75%

Analisis del grado éxito de la implantacion SGSIT

Se aplicé el modelo de Sirkin et al. (2005) obteniendo un
resultado satisfactorio. Se identificaron aspectos clave como
“realizar seminarios grupales a los responsables de servi-
cio”, para despejar dudas y mejorar su eficiencia al aplicar
los procesos.

Andlisis de la madurez de los procesos

Se utilizé como marco de referencia CMMI. El periodo obje-
to de estudio incluyd un ejercicio anual de junio de 2010 a
junio de 2011. El anadlisis fue determinante para descartar el
proceso de la gestion de entregas ya que aunque estaba de-
finido, auin no se aplicaba con suficiente nivel de madurez.

Diseio del cuestionario

Se estructurd en 5 bloques y se realizd un piloto con el ob-
jetivo de depurarlo, seleccionando 5 responsables de servi-
cios de distintas direcciones de sistemas internos.

-~ |H3

—{ H2

Gestion eficiente del |
mantenimiento

de servicios

Nivel de control |
| sobre los servicios |

)

Aporte de valor de los servicios de Tl I
R R i e A A e e e A E s e e e e e L i
A A [y 4 A

———|H5

,EE! )
Eficiencia en la
gestion
de entregas

ﬂ

| H4 L

7 i

Gestion eficiente de la]
| provisién del servicio |

Gestion eficiente de
relaciones

proveedores/clientes

Figura 2. Modelo inicial propuesto del valor de la implantacién de la norma ISO/IEC 20000 en funcién de 5 variables
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Recogida de datos

Incluyd la seleccidn de los encuestadores, administracidn de
las encuestas y contrastacion de los datos recibidos. Se reali-
z6 en junio-julio de 2011.

Los indicadores fueron refrendados por la direccién de sis-
temas, la comunidad de expertos formada por los responsa-
bles de los procesos SGSIT, la directora de seguridad de sis-
temas internos y la responsable del SGSIT, seleccionandose
finalmente los que se listan en la tabla 1. Los que se inician
por VD son indicadores de la variable dependiente, y por VI
de las variables independientes.

5. Resultados de la investigacion

Se realizé un andlisis descriptivo y multivariante aplicando
técnicas de regresidn lineal y curvilinea para identificar las
variables mas influyentes, y un analisis de caminos para de-
terminar las influencias directas e indirectas entre las varia-
bles.

A continuacion se incluye un diagrama ilustrativo con los re-
sultados obtenidos:

- Cada flecha muestra el valor del coeficiente de regresion

estandarizado correspondiente y cada variable tiene aso-
ciado el porcentaje en que es explicada por las variables
independientes relacionadas (R2 corregida).

- Las flechas de color negro representan las relaciones del
modelo tedrico de partida, descrito en el apartado an-
terior, que hemos podido contrastar que han sido todas
excepto H5, H6 y H7. Comentar que H5 y H7 estaban rela-
cionadas con la variable gestién de entregas y tal como se
explicd se descarto por el nivel de madurez alcanzado.

- Las flechas de color azul son las nuevas relaciones resul-
tantes que se han obtenido.

- Ademas de la regresion lineal, en algunas variables se ha
analizado la regresion curvilinea para ver si mejoraba la
R2 corregida.

El aporte de valor se ha analizado desde dos dimen-
siones:

1) Servicios con mayor nimero de mejoras incorporadas.

Los factores contrastados que influyen directamente sobre

el aporte de valor son:

- Tiempo de resolucion de incidentes utilizado por los res-
ponsables de servicio.

- Gestion adecuada de los cambios.

CODIGO

NOMBRE Y CALCULO

VD_USABILIDAD_POTENCIAL

Usabilidad. Indicador objetivo para medir cuéles son los servicios con mayor/menor demanda

VD_USABILIDAD_CONCURRENTE

Usabilidad. Indicador objetivo para medir cuéles son los servicios con mayor/menor demanda

VD_CALIDAD

Nivel de calidad del servicio, uno de los objetivos citado de la norma

VD_MEJORAS

Ne de mejoras incorporadas, nuevas funcionalidades o ampliaciones del servicio

VI1_CAPACIDAD

Ne usuarios maximos concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion

VI1_OCUPACION

VD_USABILIDAD_CONCURRENTE*100/VI1_CAPACIDAD

VI1_DISPONIBILIDAD

% disponibilidad del servicio [(N° horas posibles - N° horas no disponibles) x 100 ]/ N° horas posibles

VI1_SEGURIDAD

Grado en el que se han considerado los requisitos de seguridad de la informacién

VI1_CONTINUIDAD

Tiempo estimado de restablecimiento del servicio ante una caida total

VI2_PETICIONES

Ne peticiones del servicio en el periodo. Indicador objetivo relacionado con la demanda

VI2_INCIDENTES_TOTALES

Ne total de incidencias en el periodo

VI2_INCIDENTES_NIVEL3

Ne de incidencias de nivel 3 en el periodo

RATIO _RESOL_INC_N3

VI2_INCIDENTES_NIVEL3*100/VI2_INCIDENTES_TOTALES

VI2_CRITICOS Ne de incidencias criticas
VI2_TPOINCT Tiempo promedio empleado en resolucién incidentes
VI2_TPOINCE Tiempo promedio empleado por el técnico en resolucion incidentes

VI2_PORCENTAJETPOE VI2_TPOINCE*100/VI2_TPOINCT

VI2_REDUCCIONINC % reduccion de incidentes

VI3_CISPERIODO

Numero de Cl's por servicio registrados en el periodo

VI3_CIS Numero total de Cl's registrados en CMDB asociados al servicio
VI3_CMDB Precisién de la informacién de la CMDB

VI3_CAMBIOSNOREG VI3_CISPERIODO - VI3_CAMBIOS

VI3_CAMBIOS Numero de cambios asociados al servicio

VI3_PRUEBAS Plan de pruebas de cambios

VI3_REPROGRAMADOS

Ne de cambios reprogramados, por un fallo o por faltar algin componente que no previsto

VI4_PROVEEDORES1

Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales por parte de los proveedores

VI4_PROVEEDORES2

Ne de objetivos contractuales que estan alineados con las necesidades del servicio

VI4_SATISFACCION

Grado de satisfaccion del cliente con el servicio

Tabla 1. Indicadores seleccionados
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m VD_MEJORAS (64,3 %) VD-CONPOTCAL (82,6 %) ]

H2 H3 Ha

0,699 H1
0,335 : H3 0,505+ 0,528*
0,278
Vi2_ PTPONS VI3_CAMRE vi1_pispcoNcAP || [ via_saTisFAccioN
(54.7 %) (15,8-26 %) (20,3-25.4 %)
-0,280 0,666 -0,450" 0,465

VI3_CICMDB

(15,2-17,2 %)

0,406

VI2_INCTN3PETTPOT

VI2_REDUCCIONINC
(35,1-43,3 %)

0,526**

VI4_PROV VIMSEG

0,283*

Figura 3. Modelo de regresion lineal para la variable Valor de los servicios de Tl (* p <0,05; ** p < 0,01; # p <0,10)

Estas variables explican el 64,3 % de la variable VD_MEJO-
RAS.

2) Servicios con mayor factor de uso y calidad: los factores
contrastados que influyen directamente sobre el aporte de
valor son:

- Disponibilidad, continuidad y capacidad.

- Gestidon adecuada de los cambios.

- Satisfaccion del usuario.

Estas variables explican el 82,6% de la variable VD_USO/
CALIDAD.

Se observa una gran influencia de las variables independien-
tes sobre las variables dependientes, lo que dota al modelo
de mucha utilidad y calidad.

El analisis se completd tratando de identificar posibles re-
laciones indirectas, evaluando las dependencias entre las
variables del primer nivel y el resto. Asi, en un segundo ni-
vel, se comprobd que los servicios con mayor numero de
incidencias son los que mas cambios realizan, detectdndose
que en la fase de provisidon no consideraron aspectos de di-
sefio de la capacidad, disponibilidad y continuidad del ser-
vicio.

También se observo que los servicios que tienen menos in-
tegra la base de datos de la gestidon de la configuracion o
CMDB (configuration manager database) realizan mas cam-
bios.

Finalmente en el segundo nivel se obtiene que los usuarios
estan mas satisfechos en los servicios donde se reduce el

numero de incidentes.

A un tercer nivel se observa que para reducir el nimero de
incidentes influyen el grado de cumplimiento de requisitos
de seguridad, y si los proveedores cubren las necesidades
del servicio.

Hipdtesis contrastadas empiricamente:

H1, Valor Tl (servicios mayor uso y calidad) = f(A: disponibi-
lidad, continuidad, capacidad)

H2, Valor Tl (mejoras)= f(B: tiempos resolucién incidentes
nivel 3)

H3, Valor Tl (servicios mayor uso y calidad, con mejoras) =
f(C: cambios)

H4, Valor Tl (servicios mayor uso y calidad) = f(D: satisfac-
cion)
Se ha rechazado la hipétesis H6, ya que se ha obtenido la re-

lacién inversa que se planteaba originalmente y sera objeto
de estudio de futuras revisiones del modelo.

Finalmente se ha podido contrastar la siguiente relacion:

Valor servicios Tl = f (A: disponibilidad, continuidad, capaci-
dad; B: tiempo resolucion incidentes nivel 3; C: cambios; D:
satisfaccion).

6. Comparativa de resultados con otros modelos

La eficiencia en el mantenimiento de los servicios (B), focali-
zandose en optimizar el tiempo de resolucion de incidentes
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tal y como hemos podido comprobar es uno de los aspectos
a considerar para aportar valor a la organizacion.

Este indicador también se contrasté que aportaba valor en
el modelo exploratorio de aporte de valor de Bauset (2010).
Es utilizado por Vinas (2011), de la consultora Enzyme, en el
modelo de aporte de valor que se expuso en el VI Congreso
nacional de itSMF.

Otro de los indicadores representativos que se ha podido
contrastar es la eficiencia en la provision del servicio (A), en-
fatizando en la disponibilidad de los servicios criticos, que
incluyen indicadores relacionados con la capacidad, dispo-
nibilidad, y continuidad de los servicios. Factores todos ellos
recogidos en la fase de disefio de ITIL del ciclo de vida del
servicio.

Este indicador también se utiliza en el modelo de Viiias
(2011) acotado a la disponibilidad de los servicios criticos.

El tercer indicador contrastado ha sido la satisfaccion del
usuario, uno de los aspectos que se analizan en el proceso
de relaciones con el negocio enmarcado en la fase de estra-
tegia de ITIL. También esta recogido en el modelo de Kaplan
y Norton (1996).

Kaplan y Norton (2001) consideran los activos intangibles
como la mayor fuente de ventaja competitiva para una or-
ganizacion. La satisfaccion del usuario se considera que for-
maria parte de dichos activos.

Por ultimo el cuarto indicador contrastado que influye so-
bre el aporte de valor es el control de los servicios (C), hace
referencia al inventariado de activos y gestidn eficiente de
los cambios. El control de los servicios estd enmarcado en
la fase de Transicion de los servicios de Tl segun ITIL, inclu-
yendo los procesos de gestidon del cambio y gestion de la
configuracion.

La precision de la CMDB (configuration management data-
base), un indicador de control que comprueba que la base
de datos de activos de los servicios esté integra, también se
contrasté en el modelo exploratorio de Bauset (2010) que
era un indicador representativo del aporte de valor.

Conclusiones, limitaciones y evolucion

El modelo presentado puede ser una guia de referencia para
aquellas organizaciones que ya tienen implantado un SGSIT
y necesitan medir el aporte de valor con la gestion de ser-
vicios de TI.

Tras la contrastaciéon empirica, se ha comprobado que en
una organizacion en la que se ha implantado un SGSIT, se
aporta valor influyendo directamente en los siguientes as-
pectos:

La gestion eficiente de la provision del servicio desde el pun-
to de vista de la disponibilidad, continuidad y capacidad,
procesos relacionados con la Fase de Disefio de ITIL.

El nivel de control de los servicios desde el punto de vista de
la gestion de cambios, enmarcado en la Fase de transicidon
de ITIL.

La gestion eficiente del mantenimiento de los servicios, me-
jorando tiempos de resolucién incidentes, enmarcado en

Fase de operacion de ITIL.

La gestion eficiente de las relaciones con los clientes y su
satisfaccion, enmarcado en la Fase de estrategia ITIL.

Es de destacar que los aspectos influyentes en el aporte de
valor representan a todas las fases del ciclo de vida de un
servicio tal y como lo define ITIL.

Como limitaciones del modelo comentar que no se han po-
dido considerar indicadores del proceso de entregas de la
norma ISO/IEC 20000 por su bajo nivel de madurez tras la
implantacion del sistema de gestidn, lo cual no ha permitido
contrastar las hipdtesis 5y 7.

En algunos indicadores, como el nimero de usuarios concu-
rrentes, se ha detectado un elevado nimero de casos per-
didos, debido a que en todos los servicios no se dispone de
herramientas para la obtencién de dicha informacion.

Con la informacion obtenida del modelo, y como continua-
ciéon del presente trabajo de investigacion, se propone reali-
zar un cuadro de mando (score card) que incluya los indica-
dores influyentes.

También, aplicar el modelo en otro tipo de organizaciones,
a ser posible de diferente tamafio y sector para ir mejoran-
do el modelo, e incluir otros puntos de vista como el de los
usuarios o clientes, como indican Kaplan y Norton (1996).
Esta ultima ampliacidn propuesta es de gran interés y pre-
cisaria llevar a cabo la investigacion de un modelo comple-
mentario adicional.

Finalmente comentar que otras lineas de investigacion po-
drian analizar en qué medida la implantacién de un sistema
de gestion de la seguridad de la informacién, aporta valor a
la organizacién, tema que consideramos de interés por los
resultados obtenidos (en los que se ha podido comprobar el
aporte de valor de los requisitos de seguridad) y por la rela-
cién entre las dos normas /SO 27001 e ISO 20000.
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