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Introducción

En la década de los ochenta del siglo xx, al enumerar los factores críticos de éxito 
de los sistemas de información, John F. Rockart argumentaba que “el primero y 
más obvio factor crítico de éxito es el servicio”. Sin embargo, los departamentos 
de tecnologías de información (ti) de esa época se centraban principalmente en 
el desarrollo de aplicaciones de software, función que con el paso del tiempo 
comenzó a sufrir cambios sustanciales hasta llegar a un esquema de gestión de 
servicios, en concreto hacia el enfoque conocido como gestión de servicios de ti 
(itsm por sus siglas en inglés: Information Technology Service Management) (Ma-
rrone y Kolbe, 2011). 

La itsm tiene dos grandes pilares: el primero es que se conceptualiza como un 
subconjunto de la ciencia de servicios, centrado en definir, administrar, entregar 
y apoyar los servicios y las operaciones de ti para alcanzar los objetivos de la or-
ganización, al ayudarla a ser más adaptable, flexible, rentable y orientada a los 
servicios (Shahsavarani y Shaobo, 2011). 

El segundo es que la itsm es una disciplina orientada a los procesos porque com-
bina la gestión de los procesos y las mejores prácticas del sector en un enfoque 
estándar para la optimización de los servicios de ti; además de brindar un marco 
para estructurar las operaciones de ti, lo que permite a las organizaciones ofrecer 
una calidad de servicios para satisfacer las necesidades del negocio y apegarse a 
los acuerdos de nivel de servicio (Mesquida, Mas, Amengual y Calvo-Manzano, 
2012). 

Debido a esta última orientación, la itsm comparte intereses comunes con el mo-
vimiento de mejora de procesos, por lo que entrega procesos específicos, marcos, 
metodologías y directrices para gestionar la planificación, ejecución y evaluación 
de los procesos de servicios de ti para optimizar tácticas y estrategias de las ope-
raciones relacionadas con las actividades de ésta.

Además de los dos pilares señalados, es necesario mencionar su importancia 
global, ya que hoy existen normas y marcos de referencia reconocidos a escala 
internacional, entre los que se encuentran: itil (Information Technology Infrastuc-
ture Library), iso/iec 20000 y cmmi para servicios (cmmi-svc) (Mesquida et al., 
2012). 
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Dada su importancia y crecimiento, la itsm se ha convertido en un área de inves-
tigación cada vez más necesaria entre los investigadores y practicionarios de las 
áreas de gestión de ti, como consecuencia del empuje de la industria, y el  
desarrollo y avance de la investigación en las ciencias de servicio (Shahsavarani 
y Shaobo, 2011).

Desde la perspectiva de investigación en las áreas de itsm, el número de trabajos 
publicados para abordar diversos aspectos relacionados ha ido en aumento en 
los últimos diez años (Shahsavarani y Shaobo, 2011), pero a nivel latinoamerica-
no son todavía escasos (Lucio Nieto y Gonzalez-Bañales, 2009; Lucio-Nieto y 
Colomo-Palacios, 2012; Ortiz Núñez y Hoyos Franco, 2006).

Si lo anterior se considera un área de oportunidad, la firma Customer Care Asso-
ciates (México), con el apoyo del Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores 
de Monterrey (itesm) y sus diversos campus, ha realizado el estudio anual de 
Prácticas de itsm en México y Latinoamérica (PITSMxLatam) desde 2008 —la 
más reciente de mayo de 2012 a febrero de 2013— con el objetivo primordial de 
conocer el estado actual de la implementación de itil en México y Latinoamérica, 
y de esta manera apoyar las iniciativas relacionadas con las áreas de ti y la ges-
tión de servicios de éstas.

Metodología
El estudio PITSMxLatam se sustenta en los datos obtenidos por medio de una 
encuesta en línea aplicada de 2008 a febrero de 2013,1 la cual consta de 62 pre-
guntas, tanto de tipo abierto como cerrado (que en algunas secciones se ha ido 
modificando con el tiempo). 

Los resultados de este estudio se basan en respuestas brindadas en su mayoría 
por personas vinculadas a actividades de ti en las organizaciones participantes 
(76%), y en su minoría por personal relacionado con actividades de negocio. 

Si bien la encuesta se ha aplicado en diversos países de Latinoamérica, México 
es el que tiene un mayor número de participantes, con 90% en promedio. El 
cuestionario diseñado para el estudio PITSMxLatam cubre las siguientes áreas:

1  Para efectos de la encuesta 2012-2013, en este documento estará referenciada como 2012-2013, o bien sólo 
como 2012.
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 1. Información de los participantes.
 2. Organización de itil.
 3. Implementación de itil.
 4. Departamento de ti. 
 5. Interrupción crítica en los servicios de ti.
 6. Evaluación del estado actual de itsm.
 7. Desempeño en la implementación de itil. 
 8. Roles y estructura organizacional departamento de ti.
 9. Otros marcos de referencia.
 10. Retornos en la implementación de itil. 
 12. Procesos.
 11. Versiones de itil.
 13. Capacitación en itil.

El perfil general de las empresas participantes en el estudio 2008-2013 se pre-
senta en la tabla 1.

Tabla 1 Resumen perfil participantes en la encuesta

Año
Total 

encuestas

Número 
empresas 
diferentes

Empresas 
participantes 
ubicadas en 

México

Porcentaje 
empresas 

participantes 
sector ti

Porcentaje 
participación 

personal 
vinculado  

con ti

2012-2013 215 179 92% 31% 72%

2011 169 139 99% 39% 75%

2010 348 268 96% 36% 59%

2009 301 249 95% 38% 55%

2008 223 103 75% 22% 10%

Organización del contenido 
Para efectos de la presentación de los resultados del estudio PITSMxLatam 2008-
2013, el contenido se organiza en cinco apartados. El primero corresponde a la 
caracterización de las empresas participantes, y se presenta la descripción de los 
países participantes, la industria, el tamaño de la empresa y del área de ti.

En el segundo apartado se muestran los roles y la estructura del área de ti, con 
la descripción del estado del departamento de ti a nivel consejo administrativo, 
sus funciones, el puesto responsable de los servicios de ti, así como el área  
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responsable de los procesos de gestión de servicios de ti, y la relación de ésta y 
el negocio.

El tercer apartado describe el estado de itsm, para lo cual se expone el estado 
actual del gobierno de itsm, su organización, liderazgo, gestión, nivel de inversión 
en estrategias itsm, métricas de evaluación de la calidad del servicio de ti, impac-
tos de las interrupciones en el servicio de ti, y los desafíos en la implementación 
de itsm.

El cuarto apartado aborda la temática relacionada con la implementación de 
itil, que considera el estado de implementación, la antigüedad, las razones para 
su implementación, los responsables, los procesos implementados, el rol de 
gerente de procesos, el nivel de madurez de los procesos, la versión de itil 
implementada, así como las razones para actualizarla o no, los beneficios  
percibidos de la implementación y sus retos, y cuáles son otras prácticas  
complementarias a itil.

Por último, el apartado cinco presenta el diagnóstico sobre el conocimiento del 
objetivo de una Service Management Office (smo), cómo se mide su éxito, las 
responsabilidades de un Service Manager, y el estado que guarda la formaliza-
ción de los gerentes de procesos.

In
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Empresas participantes

Resumen
La encuesta PITSMxLatam, desde su primera emisión en 2008, ha tenido partici-
pación sobre todo de empresas mexicanas (91% en promedio), así como de los 
siguientes países: Brasil, Canadá, Colombia, Estados Unidos, España, Ecuador, 
República Dominicana y Venezuela; las empresas del sector tipo no tecnológico 
han sido las de mayor participación (66% en promedio), con los sectores de edu-
cación, gobierno y financiero.

Se destaca que la participación por tamaño de empresa es muy variada, ya  
que va desde empresas constituidas por menos de 100 empleados hasta aque-
llas de más de diez mil; así, el tamaño del área de ti varía desde departamentos 
u oficinas con menos de 100 empleados, hasta con más de 500.

Países 
La encuesta PITSMxLatam ha tenido desde 2008 la participación de los siguien-
tes países: México, Colombia, Estados Unidos, Ecuador, República Dominicana, 
Canadá, España y Venezuela, siendo nuestro país donde se ha tenido mayor 
participación.

Figura 1 Porcentaje de países participantes en el estudio PITSMxLatam 2008-2013

100%

80%

60%

40%

20%

0%

 2012 2011 2010 2009 2008

 México  Otros países

91.6%

8.4%
25%

5% 4% 1%

75% 95% 96% 99%
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Industria a la que pertenecen
El tipo de industria a la que pertenecen las empresas participantes es principal-
mente de tipo no tecnológico (66% en promedio).

Figura 2 Tipo de industria a la que pertenecen las empresas participantes

 2012 2011 2010 2009 2008

 Tecnológico  No tecnológico

31% 39% 36% 38% 22%

66% 59% 64% 62% 78%

El tipo de industria no tecnológica: sectores de educación, gobierno y financiero, 
fueron los de mayor participación; de las empresas de tecnología, las que desta-
caron fueron aquellas vinculadas a consultoría, desarrollo de software, fabrican-
tes de hardware, comercio electrónico e Internet, distribuidores de equipo de 
cómputo, empresas de comunicaciones y proveedores de servicios.



15

P
rá

ct
ic

as
 d

e 
it

sm
 e

n 
M

éx
ic

o 
y 

La
tin

oa
m

ér
ic

a

Figura 3 Tipo de sector al que pertenecen las empresas participantes
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Seguros / Bienes y raíces / Legal

 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

 2012    2011    2010



16

Em
pr

es
as

 p
ar

tic
ip

an
te

s

Tamaño de empresa
Para delimitar el tamaño de la empresa se establecieron seis categorías, que van 
desde menos de 100 empleados hasta más de diez mil, en donde se ha tenido 
participación de empresas de las seis categorías de clasificación.

Figura 4 Tamaño de empresa en función del número de empleados

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%
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0%
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17%

50%

16%
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33%

14%

9%

22%

25%

22%

12%

17%

19%

7%

17%

13%

20%

30%

Tamaño del área de ti 
Para conocer el tamaño del área de ti de las empresas participantes, la pregunta 
realizada consideró la inclusión del personal de outsourcing. Se proporcionaron 
tres opciones, que van desde menos de 100 empleados a más de 500, con una 
oscilación de empresas de menos de 100 empleados, a empresas de entre 101 
y 500 empleados.

Tabla 2 Tamaño del área de ti

Número de 
empleados

2012-2013 2011 2010 2009 2008

Menos de 100 67% 19% 25% 33% 0%

Entre 101 y 500 11% 17% 22% 22% 50%

Entre 501 y 1000 15% 12% 9% 12% 0%

No lo sé 7% 2% 1% 3% 0%

No contestó 0% 50% 43% 30% 50%
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Roles y estructura del área de ti 

Resumen
Los avances en ti han tenido un enorme efecto sobre las organizaciones en la 
última década. Aquellas que son tradicionales jerárquicas tienen hoy dificultades 
para responder a los rápidos cambios del mercado, y las divisiones verticales han 
dado paso a los procesos horizontales, que dan cada vez más poder de decisión 
a los empleados, y es en esta situación en la que surgen procesos de trabajo  
soportados en el uso de servicios de ti (Bon et al., 2008). 

En la actualidad, se espera que un departamento de ti responda con agilidad a la 
luz de las nuevas oportunidades del negocio, para demostrar una gestión respon-
sable y satisfacer a los clientes externos a través de sistemas en línea, así como 
al personal interno y de gestión; y este nivel de servicio sólo puede lograrse con 
una comunicación efectiva entre ti y las líneas de negocio (Pollard y Cater-Steel, 
2009), entre otros aspectos.

Así, se preguntó si el área de ti está representada a nivel consejo administrativo 
en la organización. Los datos del estudio 2013 revelan que en 59% de los casos 
sí lo está; nivel más bajo con respecto de los estudios realizados en 2010 y 2011.

Por otro lado, con relación a las funciones de un departamento de ti, 42% de los 
encuestados opinaron que parte de ellas es proveer servicios de apoyo al negocio, 
porcentaje que va al alza, mientras que proveer software y hardware ha ido 
disminuyendo.

En lo referente a la existencia de puesto formal responsable de los servicios de ti, 
la encuesta revela de manera afirmativa, y resalta la diversidad en su nombre: 
dirección, gerente y coordinador, entre otros.

En cuanto a la relación entre ti y el negocio, se destaca que estos servicios son 
vistos como un socio estratégico, un ente con un dominio tecnológico que ase- 
gura que los servicios críticos estén disponibles. Resaltó que tener una infraes-
tructura estable es un rubro que va en aumento como elemento de buena relación 
entre ti y el negocio.
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Departamento de ti a nivel consejo administrativo
Como parte de la encuesta se cuestionó si el área de ti estaba representada a 
nivel consejo administrativo en la organización. Los datos revelan que, para 2013, 
59% de los encuestados contestaron afirmativamente; lo que también es el nivel 
más bajo con respecto de los estudios realizados en 2010 y 2011.

Figura 5 Representación del área de ti a nivel consejo

2010

2011

2012-2013

 0% 20% 40% 60% 80% 100%

 Sí

 No

65%

66%

59% 41%

34%

35%

En el caso de las industrias de servicios financieros (91%) y recursos naturales 
(85%), muestran los mayores porcentajes que manifiestan tener al área de ti re-
presentada a nivel consejo administrativo; mientras que los sectores de educa-
ción (50%) y gobierno (59%) son los de porcentajes menores.

Funciones del departamento de ti
No sólo es importante identificar el lugar que ocupa el departamento de ti en la 
estructura organizacional, sino conocer las funciones de éste. Los datos revelan 
que para 2013, 42% de los encuestados opinaron que provee servicios de apoyo 
al negocio; dicho porcentaje se incrementó 2% con respecto del estudio del año 
anterior, mientras que las opiniones relacionadas con que el departamento de ti 
provee software y hardware disminuyó 3%; lo que denota que se percibe cada 
vez más como un servicio de apoyo más que únicamente proveedor de sistemas 
de información y equipo de cómputo.
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Figura 6 Funciones del departamento de ti

 Provee equipo, soporte y capacitación

 Provee software/hardware
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 Es un socio estratégico que va a la vanguardia

2010
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2012-2013

18% 18% 40% 24%

25% 15% 42% 18%

22% 14% 40% 24%

Puesto responsable de los servicios de ti
Acerca de la existencia de un puesto formal responsable de los servicios de ti 
end-to-end (punta a punta, de inicio a fin), y el nombre del área/función/departa-
mento encargada de ello, se observan nombres tan diversos como: “dirección”, 
“gerente” y “coordinador”, entre otros.

Figura 7 Puesto responsable de los servicios de ti
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Área responsable de los procesos de gestión de servicios de ti
Ante la pregunta de si en la organización existe algún departamento/área o  
función responsable de todos los procesos de gestión de servicios de ti, y cuál  
es el nombre de dicha función/departamento/área, en la mayoría de los casos 
que manifestaron poseer un área o función para los procesos de gestión de ser-
vicios de ti se destacó que tienen el nombre de “oficina”, y como nombre de la 
función: “responsable”.

Figura 8 Área responsable de los procesos de gestión de servicios de ti

 2011-Sí existe  2012-Sí existe

Oficina de gestión de proyectos

Oficina de gobierno de ti

Rol de gerente de procesos

Oficina de métodos y procedimientos 
(iso, magtic, sox, y similiares)

Responsable de los procesos de gestión 
de servicios de ti

Oficina de metodologías de mejora 
continua (Six Sigma, LeanlT  

y/o similares)

Oficina de metodologías de desarrollo 
de sistemas (cmmi, soa, Presoft,  

y/o similares)

Responsable de servicios de ti  
end to end

69%

67%

54%

52%

57%

49%

65%

46%

60%

49%

37%

57%
25%
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Relación del área de ti y el negocio 
Como parte de la identificación de la función que desempeña el área de ti en la 
organización, se plantearon una serie de declaraciones dirigidas a los ejecutivos 
para describir la relación entre ti y el negocio. Como se presenta en la tabla, los 
servicios de ti son vistos como un socio estratégico, un ente con un dominio tec-
nológico que asegura que los servicios críticos estén disponibles; se resaltó que 
contar con una infraestructura estable es un rubro que con el paso del tiempo va 
al alza como un elemento de buena relación entre ti y el negocio, mientras que 
va a la baja la entrega de niveles apropiados de servicio.

Tabla 3 Relación del área de ti y el negocio

Relación ti y el negocio 2012-2013 2011 2010

ti es un socio estratégico, medido en términos 
de su contribución al negocio

27% 24% 28%

ti tiene un firme dominio de la tecnología  
y trabaja para entregar una infraestructura 
estable

23% 22% 20%

ti es un socio de negocios competente y 
asegura que los servicios críticos estén 
disponibles cuando se necesitan

19% 25% 20%

Existe poco acercamiento con ti; tienen 
relación cuando se presentan fallas  
en los servicios

17% 9% 13%

ti parece ser un tanto reactivo; hay poco 
enfoque en mejorar el uso de la tecnología  
por el negocio

8% 12% 11%

ti es un excelente socio de negocios y siempre 
entrega los niveles apropiados de servicio

7% 8% 9%
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Estado de itsm

Resumen
En la última década, itsm ha sido conocido como un enfoque orientado a los pro-
cesos y servicios, centrado en lo que en un principio fue la gestión de tecnología 
de la información. Esta evolución ha abierto el camino para la gestión a largo 
plazo de servicios de ti como un proceso y una disciplina dirigida al cliente. Así, 
el objetivo principal de itsm será garantizar que los servicios de ti estén alineados 
con las necesidades de la organización, los soporten de una manera activa, por 
lo que es imperativo que apoyen los procesos de negocio; pero también cada vez 
es más importante que actúen como un agente de cambio para facilitar la trans-
formación de dicho servicio (Cartlidge et al., 2007); además de ofrecer un marco 
para estructurar las operaciones de ti que ofrezcan una calidad de servicios que 
satisfaga las necesidades del negocio y respete los acuerdos de nivel de servicio 
(Mesquida et al., 2012). 

El estudio revela que, si bien el nivel de gobierno de itsm está definido, implemen-
tado, y en algunos casos es obligatorio, se encuentra en niveles por debajo de las 
escalas internacionales. 

Cuando se realiza un benchmark de itsm, se ha encontrado que se realiza a tra-
vés de una empresa de servicios profesionales, con autoevaluaciones y herra-
mientas online, y que para darle soporte se dedican más recursos de tiempo 
parcial que completo; asimismo, se descubrió que la persona que tendría mayor 
probabilidad de liderar un proyecto sería el director/gerente de ti, y que la evalua-
ción del desempeño de la gestión de itsm utiliza sobre todo dos métricas: satis-
facción del cliente y el costo del servicio. 

En lo referente a su estrategia de implementación, uno de los desafíos más im-
portantes es obtener recursos, mientras que generar una cultura de cambio va 
decreciendo; los resultados revelan que el porcentaje de no inversión en este 
rubro denota falta de interés por la organización en invertir en estrategias de itsm, 
a pesar de que la interrupción en los servicios de ti es un elemento crítico, pero 
del cual no se tiene del todo cuantificado el impacto en pérdidas monetarias.
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Estado actual del gobierno de itsm 
En el estudio realizado en 2013 se incluyó por primera vez la pregunta: ¿cuál es 
el estado en que se encuentra el gobierno de itsm en su empresa (gestión de 
servicios de ti)? Así, 24% de los encuestados manifestaron tener un gobierno  
de itsm definido, implementado y obligatorio. Comparado con el estudio del 8th 
Annual itsm Industry Survey of Consulting-Portal’s Inc., en todos los casos revela 
niveles inferiores, lo que hace ver un área de oportunidad.

Figura 9 Estado actual del gobierno de itsm

Definido, implementado y es obligatorio

Definido pero no implementado

Implementado pero no obligatorio

No se tiene un gobierno de itsm

 Prácticas de itsm 2013  Estudio de Consulting-Portal Inc.

24%

26%

17%

20%

13%

20%

46%

34%

También se incluyó por primera vez la pregunta sobre si se había realizado una 
evaluación de itsm o benchmark en los últimos 18 meses, y 41% de los encues-
tados manifestó haberla realizado a través de una empresa de servicios profesio-
nales (48%), autoevaluaciones (32%) y herramientas online (20%).

Organización de itsm
El estudio de 2013 incluyó la pregunta: ¿cómo se organizan para dar soporte a 
itsm? De esta forma, 75% de los encuestados manifestaron haber asignado recur-
sos de tiempo completo o parcial a las iniciativas de itsm, distribuidas como se 
presenta en la figura 10, en la cual también se muestra el comparativo del por-
centaje con respecto de los resultados obtenidos en el 8th Annual itsm Industry 
Survey of Consulting-Portal’s Inc.2

2  El 8th Annual ITSM Industry Survey of Consulting-Portal’s tuvo 179 encuestas contestadas, con participantes de 
10 países (71% de Estados Unidos), de 12 sectores. Consta de 34 preguntas relacionadas con itsm: organización, 
procesos, gobierno, herramientas, entrenamiento y certificación.
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Figura 10 Organización de itsm
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 Prácticas de itsm 2013  Consulting-Portal Inc.
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Como se observa, cerca de 50% de las empresas participantes en el estudio  
de Consulting-Portal indicaron que dedican recursos de tiempo completo a las 
iniciativas de itsm, mientras que, en el caso del PITSMxLatam, se dedican más 
recursos de tiempo parcial que completo.

Liderazgo en la gestión de itsm
Una buena estrategia de gestión de itsm necesita un adecuado liderazgo, por lo 
que se incluyó una pregunta orientada a conocer ¿quién sería la persona con 
mayor probabilidad de liderar un proyecto de gestión de servicios de ti o similar? 
Los resultados revelan que el director/gerente de ti ha permanecido como la per-
sona más idónea.

Tabla 4 Liderazgo en la gestión de servicios de ti

Liderazgo 2012-2013 2011 2010 2009 2008

Director/gerente ti 59% 60% 59% 64% 61%

Director/gerente de unidad 
de negocio

12% 7% 13% 7% 2%

Ejecutivo senior ti 8% 6% 3% 3% 7%

Ejecutivo senior de negocios 1% 1% 3% 1% 2%

ceo u otro ejecutivo  
de negocio

7% 5% 6% 8% 5%

Gerente de servicios 4% 5% 6% 3% 7%

Otro, especifique 8% 15% 8% 10% 10%
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Inversión en estrategias itsm
Al considerar los retos que enfrentan las organizaciones, se preguntó la probabi-
lidad de inversión en estrategias de itsm u otras relacionadas, tomando en cuenta 
los próximos 12 meses. Se observó que al comparar 2008 con 2012-2013, el 
porcentaje de no inversión en dichas estrategias se incrementó de manera consi-
derable, lo que hace ver una falta de interés en las estrategias de itsm.

Figura 11 Inversión en estrategias de itsm
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Métricas de evaluación de la calidad del servicio de ti
Es necesario contar con métricas para evaluar el correcto desempeño de la ges-
tión de la calidad del servicio de ti. El estudio revela que dos de las principales 
son: la satisfacción del cliente y el costo del servicio.

Tabla 5 Métricas de evaluación calidad del servicio ti

Métrica calidad servicios ti 2012-2013 2011 2010 2009

Satisfacción del cliente/usuario 34% 38% 38% 56%

Costo del servicio 20% 18% 21% 6%

Capacidad/madurez en procesos 
integrados

13% 18% 16% 6%

No se evalúa formalmente el desempeño 13% 14% 10% 13%

Capacidad/madurez en procesos 
aislados

8% 8% 9% 2%

No sé 8% 2% 2% 11%

roi (retorno sobre la inversión) - - - 6%

Otro 3% 3% 3% -
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Se observa que la medición de la satisfacción del cliente/usuario ha ido disminu-
yendo: para 2013 se presentó 22% menos que en 2009; sin embargo, el costo 
del servicio ha ido en aumento con respecto de los años anteriores, ya que en 
2013 fue 14% superior al porcentaje de 2009. Asimismo, el retorno sobre la in-
versión (roi) fue escasamente utilizado como métrica de evaluación de la calidad 
del servicio de ti.

Impactos de las interrupciones en el servicio de ti 
Para algunas organizaciones, como es sabido, una interrupción en los servicios 
de ti representaría hoy una interrupción total de sus actividades, con impactos 
que implicarían pérdidas millonarias. Para conocer su dimensión, se preguntó a 
los participantes del estudio cuál sería el tiempo máximo promedio que podría 
transcurrir sin que implicara pérdidas económicas significativas para su empresa. 
Como se observa en la figura 12, una interrupción de un tiempo máximo de cinco 
horas representaría pérdidas para la organización, lo cual denota la dependencia 
hacia el buen funcionamiento de los servicios de ti.

Figura 12 Tiempo máximo de interrupción del servicio de ti  
sin que implique pérdidas a la organización

1 a 5 horas

12 horas

1 día

No se tiene cuantificado
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En lo referente al volumen de pérdidas económicas derivadas de la interrupción 
de los servicios de ti, en su mayor porcentaje no se tienen cuantificadas; sin em-
bargo, hay quienes las estiman en menos de 100 mil dólares.

Figura 13 Tiempo máximo de interrupción del servicio de ti  
sin que implique pérdidas a la organización

Menos de $100 000 usd

No se tiene  
cuantificado

Más de $1 000 000 usd

Entre $500 000 y 
$1 000 000 usd

Entre $100 000 y 
$500 000 usd

Desafíos en la implementación de itsm
Como se comentó, uno de los desafíos más importantes de la implementación de 
una estrategia de itsm (gestión de servicios de ti) es la obtención de los recursos, 
mientras que el desafío que ha ido decreciendo es el de generar una cultura  
de cambio.
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Tabla 6 Desafíos en la implementación de itsm

Desafíos 2012-2013 2011 2010 2009 2008

Obtener recursos 33% 17% 12% - -

Que el negocio comprenda 
los objetivos

22% 29% 22% - -

Generar una cultura  
de cambio

22% 20% 22% 34% 46%

Adquirir habilidades 
relacionadas con el proyecto

11% 11% 17% - -

Adquirir financiamiento/difícil 
justificar roi

11% 2% 5% 28% 22%

Mantener el ímpetu  - 3% 3% - -

Obtener el respaldo ejecutivo  - 18% 19% - -

Otro - - - 38% 32%
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Estado de itil

Resumen
Aun cuando hay diversos marcos de referencia aplicables al itsm, uno de los 
más utilizados a nivel internacional es sin duda itil (England, 2011; Iden y Lan-
geland, 2010; Marrone y Kolbe, 2011; Mesquida et al., 2012; Shahsavarani y 
Shaobo, 2011), el cual ha evolucionado en tres versiones (Muñoz Periñan  
y Ulloa Villegas, 2011; Pollard y Cater-Steel, 2009): 

•  La versión 1 fue desarrollada en 1980 por la Office of Government Commer-
ce (ogc) de Reino Unido para promover el uso eficiente y rentable de las 
operaciones de ti en los centros de cómputo del gobierno. 

•  La versión 2 tiene dos componentes principales: la prestación de servicios y 
el soporte de servicio.

•  La versión 3 plantea la gestión del servicio a partir de la visión de su ciclo de 
vida (Arraj, 2010). En 2011, itil se actualizó a la versión 3 (itil 2011) y los 
cambios se enfocaron a (Official-Site itil, 2011): resolver los errores o incon-
sistencias en el texto y los diagramas; mejorar las publicaciones promovidas 
desde el Change Advisory Board (cab); integrar sugerencias y cambios pro-
puestos por la comunidad de capacitadores en itil, y la revisión del libro de 
Service Strategy para asegurar que se presentara de la manera más clara, 
concisa y accesible.

Para su implementación, itil no sólo requiere personas calificadas, sino la justifi-
cación económica y organizativa de sus beneficios ante la empresa que lo va a 
implementar; cabe destacar que se han publicado pocas investigaciones sobre 
cómo cuantificar estos beneficios (Shahsavarani y Shaobo, 2011), por lo que aquí 
se expone un diagnóstico en México y Latinoamérica.

El porcentaje de implementación de itil ha registrado una disminución, con un 
promedio de uno a dos años de tiempo, y la razón principal de utilización es me-
jorar la calidad del servicio.

La versión usada por la mayoría de los participantes es la itil V3, con un creci-
miento hacia la versión itil V3 update 2011, con el fin de actualizar procesos, en 
particular de gestión de incidentes, seguido de gestión de cambios. 
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En el nivel de madurez de los procesos implementados, el estudio más reciente 
reporta el 2 —repetible. 

Además de la implementación de itil, se identificaron otras prácticas como  
iso 9000, cobit (Control Objectives for Information and Related Technology), y  
Six Sigma. 

En lo que respecta a quién es el responsable de la implementación de itil,  
se contestó que sobre todo es el personal de la empresa en colaboración conjunta 
con los consultores; pero se presentó una disminución en el hecho de acudir  
a empresas externas para la implementación o el desarrollo de los procesos de 
itil, siendo los gerentes de primer nivel los que en una parte de su tiempo cubren 
el rol de dueño/gerente de procesos.

Por otro lado, al explorar los principales beneficios percibidos de la implementa-
ción de itil, se destaca mejorar la calidad y el nivel de servicio, así como incre-
mentar la satisfacción del cliente. Los retos más importantes en la implementación 
de itil son: el tiempo dedicado por parte del personal de ti, la justificación de la 
inversión, el apoyo de la alta dirección, y la medición de los resultados; con  
la identificación de tres elementos clave: personal, procesos y gestión. 

Estado de la implementación de itil 
Para conocer en qué porcentaje itil está siendo implementado en las organiza-
ciones participantes, se realizó una pregunta directa; los resultados indican que 
este porcentaje registra una disminución importante en comparación con el estu-
dio realizado en 2008.

Figura 14 Implementación de itil
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Antigüedad de la implementación
Además de la implementación de itil, se cuestionó sobre el tiempo que se llevó, 
y se observó que en general fue en periodos de uno a dos años.

Tabla 7 Antigüedad de itil en la organización

Antigüedad de la implementación 2012-2013 2011 2010 2009

Menos de 6 meses 15% 9% 10% 7%

De 6 a 12 meses 12% 10% 6% 16%

De 1 a 2 años 32% 35% 19% 17%

De 3 a 5 años 25% 21% 36% 17%

Más de 5 años 16% 26% 30% 10%

Razones para implementar itil
Al cuestionar el motivo principal que impulsó a la organización a implementar un 
marco de buenas prácticas como es itil, al igual que en el estudio de 2008, en el 
de 2013 prevalece mejorar la calidad en el servicio; sin embargo, hay una dife-
rencia significativa en términos porcentuales en la razón “Mejorar la alineación 
estratégica entre ti y el negocio”.

Tabla 8 Razones para implementar itil

Razones para implementar itil 2012-2013 2011 2010 2009 2008

Mejorar la calidad en el servicio 41% 21% 22% 33% 58%

Mejorar la alineación estratégica 
entre ti y el negocio

33% 34% 43% 10% 5%

Mejorar el desempeño de ti 16% 17% 12% 8% 20%

Incrementar la satisfacción del 
cliente/usuario

8% 18% 14% 17% 10%

Mejorar la productividad de ti - 4% 8% 7% 7%

Otro 2% 5% 2% 26% -

Responsables de la implementación 
Las personas responsables de la implementación de los procesos de itil son 
principalmente personal de la empresa, en menor medida se encuentra la parti-
cipación de consultores, y también existe la colaboración conjunta entre el perso-
nal de la empresa y los consultores.
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Figura 15 Quién implementa los procesos de itil
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A partir de 2010 se ha presentado una baja en las empresas que recurren al 
apoyo externo para el desarrollo de los procesos de itil. Para el estudio 2011 y 
2012-2013, el porcentaje se mantuvo en 50%.

Figura 16 Empresas que solicitan apoyo externo  
para implementar los procesos de itil
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Procesos implementados
En el estudio realizado en 2012-2013, se hizo la pregunta: ¿en qué procesos de 
itil se ha estado enfocando actualmente? Las respuestas destacan que se trabaja 
principalmente en gestión de incidentes, seguido de gestión de cambios.

Figura 17 Procesos de itil implementados
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Rol de gerente de procesos
Para el estudio de 2013, los gerentes de primer nivel (27%) son los que cubren, 
en una parte de su tiempo, el rol de dueño/gerente de procesos, porcentaje sólo 
4% inferior al estudio de 2011; asimismo, se observa que al compararlo con 
2009, en 2013 hay un incremento de 12% en puestos de tiempo completo para 
el rol de dueño/gerente de procesos.

Figura 18 Rol de gerente de procesos

2009
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2011

2012-2013

34% 25% 7% 13%22%

16% 16% 22% 14% 18%

22% 5% 20%31% 22%
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 Cubierto en parte del tiempo por colaboradores individuales

 Cubierto en parte del tiempo por gerentes de primer nivel

 Cubierto en parte del tiempo por altos ejecutivos

 Puestos de tiempo completo

Nivel de madurez de los procesos
El estudio, desde su primera versión de 2008, consideró preguntas orientadas a 
conocer la situación que mejor describe el nivel de madurez de los procesos im-
plementados de itil, siendo el nivel de madurez 2 —repetible— (29%) el que 
reporta el estudio de 2013 como la situación que mejor lo describe. El estudio de 
2011 registró como nivel 4 —gestionado— (28%) el mayor porcentaje de nivel  
de madurez en dichos procesos, pero disminuyó 9% con respecto al de 2013.
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Figura 19 Nivel de madurez de los procesos

 Nivel 0. Inexistente  Nivel 3. Definido
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Versión de itil implementada

De las versiones implementadas, se observa en su mayoría la itil V3, con un 
crecimiento hacia la itil V3 update 2011.

Figura 20 Versión de itil implementada

 itil V2  itil V3

 Actualización de itil V2 a itil V3  itil V3 update 2011
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2012

59% 12% 29%

54% 23% 24%

12% 15% 65% 8%

33% 13% 40% 13%
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Razones para actualizar la versión de itil
Se destaca que para quienes han implementado la versión itil V3 sobre la itil V2, 
las razones principales han sido la introducción de procesos nuevos o 
actualizados.

Figura 21 Principales factores para actualizar itil V3 sobre V2
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Razones para no actualizar itil
Como parte de las respuestas para no adoptar la versión itil V3 o su update 2011, 
más allá de su costo, está que aún no termina de asimilarse la versión itil V2, así 
como la falta de respaldo de la gerencia.

Tabla 9 Razones para no adoptar itil V3

Razones para no adoptar itil V3  
o su update 2011

2012-2013 2011 2010

Es demasiado costoso 13% 0% 3%

Aún se está asimilando itil V2 44% 75% 78%

Falta de respaldo de la gerencia 31% 25% 9%

itil V2 es todo lo que necesitamos - - -

No hay entrenamiento disponible  
para itil V3

- - 9%

Otro 13% - -

Beneficios percibidos de la implementación de itil 
Los dos principales beneficios percibidos derivados de la implementación de itil 
son: mejorar la calidad y el nivel de servicio, así como incrementar la satisfacción 
del cliente. La “alineación de los servicios, los procesos y las metas con los reque-
rimientos de la organización” es el beneficio que presentó un mayor porcentaje 
de disminución, entre 2009 a 2013, con una diferencia de 19%.

Tabla 10 Beneficios percibidos con la implementación de itil

Beneficios percibidos  
implementación itil

2012-2013 2011 2010 2009

Mejorar la calidad y el nivel  
de servicio

87% 100% 100% 100%

Aumentar la satisfacción del cliente 60% 85% 78% 58%

Procesos estandarizados y  
más efectivos

57% 78% 43% 63%

Mejora continua del servicio 56% 58% 58% 61%

Mejorar la interacción de ti con  
el resto del negocio

50% 54% 42% 51%

Adoptar una metodología común  
de procesos en ti

49% 73% 29% 50%



46

Es
ta

do
 d

e 
it

il

Beneficios percibidos  
implementación itil

2012-2013 2011 2010 2009

Alineación de los servicios, procesos  
y metas con los requerimientos  
de la organización

46% 61% 36% 62%

Reducir el tiempo de afectación  
en los servicios de ti

43% 58% 25% 43%

Reducción de costos 28% 31% 46% 22%

Mejorar la productividad de  
la empresa

18% 40% 37% 28%

Ventaja competitiva ante otros 
proveedores

4% 21% 22% 16%

Aunado a los beneficios percibidos, se pidió calificar el proceso de implementa-
ción de itil como exitoso, medianamente exitoso, deficiente y malo, y el resultado 
principal fue el de “medianamente exitoso”.

Figura 22 Valoración de éxito en el proceso de implementación de itil

Exitoso

Medianamente exitoso

Deficiente

Malo

 2009  2010  2011  2012

21%

28%
26%

14%

51%
47%

42%
43%

11%
15%

24%
33%

1%
2%

0%
3%
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Retos en la implementación de itil
Ante la pregunta sobre cuáles son los retos más importantes en la implementa-
ción de itil, el principal fue el tiempo dedicado por el personal de ti involucrado 
en el proyecto; pero en el estudio de 2013 también destacan los porcentajes casi 
equilibrados de la justificación de la inversión, el apoyo de la alta dirección, y la 
medición de resultados.

Figura 23 Retos en el proceso de implementación de itil

5%

10%

 El tiempo dedicado por parte del personal de ti involucrado en el proyecto

 La justificación de la inversión

 El apoyo de la alta dirección de ti

 La medición de resultados una vez implantados los procesos

 Otro

2010

2011

2012-2013

61% 26% 31% 41%

34% 14% 23% 23%

57% 30% 27% 27%

2%

Como complemento de los principales retos, de acuerdo con la experiencia con 
itil, se preguntó que si se tuviera que implementar de nuevo, en qué se pondría 
mayor atención para garantizar su éxito. Con relación a las respuestas a esta pre-
gunta de tipo abierta, se extrajo la siguiente nube de etiquetas (tagcrowd.com), 
donde se observan tres elementos a tomar en cuenta: personal, procesos y 
gestión. 

Figura 24 Nube de etiquetas: cuidados en la implementación de itil

compromiso (4) diseño (4) gestión (6) implementación (5)

involucrados (4) itil (4) negocio (4) niveles (4) organización (4)

personal (11) procesos (7) proyecto (3) recursos (4)

service (4) servicio (4)
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A la pregunta de si recomendarían la implementación de itil, 100% respondieron 
de manera afirmativa en el estudio de 2013. Con la técnica de nube de etiquetas 
se extrajeron las principales razones para recomendar su implementación, las 
cuales podrían resumirse en la frase: “procesos para mejorar la calidad de  
los servicios”.

Figura 25 Nube de etiquetas: razones para recomendar la implementación de itil

calidad (11) mejorar (10) procesos (17) servicios (22)

Otras prácticas complementarias a itil
Además de la implementación de itil, en el estudio más reciente se identificó la 
existencia de otras prácticas complementarias implementadas en el área de ti, 
siendo las principales iso 9000, cobit y Six Sigma.

Tabla 11 Prácticas complementarias a itil

Prácticas complementarias 2012-2013 2011 2010 2009 2008

iso 9000 25% 10% 27% 19% 13%

cobit 22% 9% 18% 10% 10%

Six Sigma 22% 6% 11% 14% 6%

iso 27000 (Seguridad) 21% 11% 10% 3% 11%

cmm/cmmi 21% 7% 24% 14% -

Protección de datos 17% 5% 12% 15% 12%

Balance Scorecard 17% 6% 16% 18% -

sox (o su equivalente) 16% 9% 8% 14% 6%

Normas específicas 16% 6% 8% 16% 8%

Herramienta desarrollada por la 
empresa

16% 5% 17% 12% -

Firma electrónica 14% 7% 20% 16% 11%

iso/iec 20000 (itsm) 13% 5% 5% 4% 11%

iso 9001 6% 5% 10% 13% -

iso 17799 3% - 2% 6% -

iso 25999 3% 1% - 4% 5%

Receta electrónica 3% - - 6% 1%



49

P
rá

ct
ic

as
 d

e 
it

sm
 e

n 
M

éx
ic

o 
y 

La
tin

oa
m

ér
ic

a

Prácticas complementarias 2012-2013 2011 2010 2009 2008

Basilea ii 2% 2% 1% 4% 2%

eTOM - - - 4% 2%

efqm - - - 3% -

iso 38500 - - - - -

otro (especifique) 5% 4% - 2% 2%

prince2 - - - 3% -

as8015 - - - 4% -

cuadro de mando integral - - - 9% -
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Hacia la Service Management Office (smo) 

Resumen
En cuanto a la implementación de itil, cabe destacar que las publicaciones espe-
cializadas no exponen la forma de adoptar, adaptar o poner en práctica sus direc-
trices como parte de una estrategia de gestión de servicios, y en este sentido hay 
diversas opiniones sobre cómo desarrollarla (Carter-Steel, Tan y Toleman, 2007; 
Cater-Steel y Pollard, 2008). Para Vathanophas (2007), el tipo de estrategia de 
implementación parece depender de la situación y dirección de la empresa y el 
presupuesto. 

Surgen áreas de oportunidad como proponer una oficina de gestión de servicios 
(smo) que impulse y garantice el éxito de itil durante su implementación y poste-
rior a ella. Una smo es un marco de referencia para ayudar a que una organiza-
ción cuente con un mecanismo centralizador o integrador de los servicios de itsm, 
y a que la organización logre sus objetivos de negocio, no sólo la ejecución de 
procesos, de acuerdo con los siguientes elementos: objetivos, roles, procesos, 
estructura organizacional, prácticas, entregables y capacidades (Lucio-Nieto y 
Colomo-Palacios, 2012).

El estudio PITSMxLatam considera preguntas orientadas al conocimiento de lo 
que es y representa una smo para la organización. En la figura 26 se observa que 
en general se desconoce el término smo —en consecuencia el de Service Mana-
ger—, que no existen puestos responsables de los servicios de ti y su gestión, y 
que los gerentes de procesos están poco formalizados en la estructura 
organizacional.
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Figura 26 Existencia de una smo y puestos asociados

Los gerentes de procesos, ¿están formalizados en 
los puestos de la estructura organizacional?

¿Conoces el término Service Management Office 
(smo) (Oficina/departamento de gestión  

de servicios)?

¿Conoces el término Service Manager  
(gerente de servicios)?

En tu organización, ¿existe algún puesto formal 
responsable de los servicios de ti end-to-end?

En tu organización, ¿existe algún puesto formal 
responsable de todos los procesos de gestión  

de servicios de ti?

 Sí    No

49%

45%

45%

28%

25%

72%

75%

51%

55%

55%

Por otro lado, para quienes conocen el término smo, la descripción de su objetivo 
tuvo muchas variaciones, casi tantas como el número de quienes contestaron la 
encuesta; mismo caso sobre cómo medir el éxito de la oficina. Al vincular el co-
nocimiento del término con el responsable de la oficina, el Service Manager, se 
destaca que sus principales responsabilidades son las siguientes: administrar los 
servicios de ti y gestionar la operación y entrega de servicios, y que la evaluación 
del desempeño del puesto sería: el cumplimiento de sla (Service Level Agree-
ment), la satisfacción del cliente, y las métricas establecidas.

Objetivo de una smo
Desde el estudio de 2011, se formuló una pregunta para identificar si en las or-
ganizaciones se tiene el conocimiento del término smo y su objetivo. En promedio, 
28% contestó de manera afirmativa, si bien lo describió de manera muy variada 
(fig. 27):

• Administrar los servicios de ti y los proyectos.
•  Monitorear y medir los tiempos de respuesta, niveles de servicio, y costos de 

operación del soporte.
• Asegurar los niveles de servicio y eficiencia en los servicios.
• Entender las necesidades del cliente.
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• Entregar servicios de ti de alta calidad a los usuarios.
• Apoyar el cumplimiento de las estrategias del negocio.
• Mesa única de servicios.
• Medir/vigilar el ciclo de vida del servicio en la empresa.
• Establecer alineación entre el negocio y ti.
•  Supervisar la adopción e implementación de métodos de gestión de 

servicios.
• Gestión de servicios de ti.
•  Orientación al cliente. Entrega de servicios y productos de alta calidad  

—establecidas con el gerente.
•  Vigilar la continuidad del proceso de implantación. Es el área de administra-

ción de proyectos.
• Proporcionar servicios de ti a las gerencias de investigación tecnológica.
• Asegurar la calidad de los procesos y servicios.
• Soporte y servicios ti.

Figura 27 Objetivo de una smo
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Medición del éxito de una smo
Los estudios de 2011 y 2013 muestran que la medición del éxito de una smo 
puede ser tan diversa como el volumen de incidentes atendidos y el grado de 
satisfacción del cliente.

Figura 28 Medición del éxito de una smo

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
Incidentes 

atendidos/incidentes 
levantados

Número de 
proyectos termina-

dos, beneficios 
percibidos

Por el grado de 
satisfacción  
del cliente

Por los sla

28%

17%
23%

15%

 2012-2013  2011

Responsabilidades Service Manager
Ante la pregunta acerca del conocimiento del término Service Manager (gerente 
de servicios) y sus responsabilidades, se obtuvo que dos de las principales sean 
administrar los servicios de ti, así como la gestión de los servicios y la operación 
y entrega de éstos.

Figura 29 Responsabilidades de un Service Manager

21%

23%

17%

10%

10%

13%

Administrar los servicios de ti

Asegurar el cumplimiento de los procesos de negocio

Administrar al personal de ti

Gestión de los servicios/operación y entrega de servicios

Asegurar el cumplimiento de los sla

Administrar los servicios/asegurar el buen funcionamiento y mejora 
de los procesos que soportan los servicios de ti 

 2012-2013  2011
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Por su parte, la evaluación en el cumplimiento del propósito del puesto se evaluó 
con rubros tales como: el cumplimiento de sla (Service Level Agreement), la sa-
tisfacción del cliente, y las métricas establecidas.

Figura 30 Elementos de evaluación del desempeño de un Service Manager

Cumplimiento del sla

Satisfacción del cliente

No sé

Métricas establecidas

Evaluaciones

Blanced scorecard

 2011

 2012-2013

11%

17%

24%

14%

24%

14%

3%

14%

5%

10%

3%

3%

Figura 31 Elementos de evaluación del desempeño de un Service Manager  
(estudio 2013)

 Sí    No

¿Cómo se evalúa si cumplió con su propósito ese puesto?
Cumplimiento de las sla 17%
Satisfacción del cliente 14%
Métricas establecidas 14%
Tiempos de respuesta 14%
Desconozco 14%
Evaluaciones 10%
Objetivos y niveles de servicios 10%
Métrica de incidentes 7%
Cantidad de proyectos exitosos 7%
Horas facturadas 3%
Blanced scorecard 3%
Eliminación de la causa raíz de los problemas mediante  
proyectos evolutivos 3%

kpi 3%
remedy 3%
Six Sigma 3%
No se mide 3%

¿Cuántos gerentes de servicios existen?
1 gerente 43% 4 gerentes 7% 10 gerentes 4% 1 por proyecto 4%
Desconozco 18% 5 gerentes 4% 1 a 5 gerentes 4%
3 gerentes 11% 6 gerentes 4% Ninguno 4%

55% 45%
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Formalización de los gerentes de procesos
Ante el cuestionamiento de si los gerentes de procesos están formalizados en los 
puestos de la estructura organizacional, se presentaron los siguientes resultados: 
con base en el estudio 2012-2013, se identifica que sólo 49% formalizaron la 
función de gerente de ti, y para quienes no lo tienen formalizado, la respuesta fue 
que no está definida o incluso se desconoce.

Figura 32 Formalización de gerentes de procesos

¿Por qué?
No se tienen definidos 34%
Desconozco 25%
No están definidos los roles de itil con respecto  
a la organización 9%

No se sabe cómo cambiar la estructura organizacional 6%
Depende de cada proceso 3%
No saben lo que significa 3%
Por cuestiones de organización en rh 3%
Los gerentes no conocen la estructura organizacional 3%
Los procesos se comparten en distintas áreas 3%
No hay conocimiento de la metodología a utilizar 3%
Falta madurez en la integración de los procesos de 
negocio con la tecnología 3%

Continuo cambio de gerentes 3%

Área/función/departamento  
al que pertenecen

Gerente ti/proyectos 23%
Sudirección de ti/operación 10%
Procesos y sistemas/gerencia de procesos 10%
Área de ti 6%
No definido 3%
Servicios de ti 3%
Infraestructura 3%
Gerencia de investigación y planeación 3%
Gestión de niveles de servicio 3%
Gerencia general 3%
Desarrollo de aplicaciones gerenciales 3%
Corporate 3%
Consultor en plataforma ibm 3%
Compliance 3%
alu help desk 3%
Desconozco 3%

 No    Sí

51% 49%
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