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Resumen

Este articulo tiene como objetivo brindar una idea general acerca de CMMI for services v1.2, ISO
20000 e ITIL v3, los cuales son referentes de calidad aplicables a la gestion de la calidad de ser-
vicios de tecnologia de la informacion (IT). Estos referentes de calidad se relacionan entre si y su
implementacion puede contribuir a mejorar la performance de la empresa y a lograr una mayor
satisfaccion del cliente respecto de los servicios brindados.

PALABRAS CLAVES: AREA DE PROCESO - NIVEL DE MADUREZ - SERVICIO - BUENA PRAC-
TICA - GESTION DE SERVICIOS

Abstract

A general overview regarding the models CMMI for services v1.2, ISO 20000 and ITIL v3 is the
purpose of this article. These are quality models referred to quality management in information
technology (IT) services. They are related to each other and their application could improve the
company'’s performance and enhance the client’s satisfaction with supplied services.

KEYWORDS: PROCESS AREA - MATURITY LEVEL - SERVICE - GOOD PRACTICE - SERVICE
MANAGEMENT

*Trabajo escrito por F. Scalone sobre la base de su tesis para optar al grado de Magister en Ingenieria de Calidad,
bajo la direccion de R. Garcia Martinez.
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Introduccion

Vision general sobre CMMI for services
vi.2

El modelo Capability Maturity Model Integra-
tion for Services (CMMi SVC) proporciona guias
para aquellos que proveen servicios dentro de
la organizacién y a clientes externos. Este mo-
delo tiene el propdsito de suministrar practicas
efectivas que contribuyen a la performance,
satisfaccion del cliente y confiabilidad de la co-
munidad econdmica.

CMMI SVC cubre todas las actividades requeri-
das para gestionar, establecer y entregar servi-
cios. Este modelo de calidad tiene 24 areas de
proceso que abarcan las areas de administra-
cién de proyecto, administracion del proceso
y soporte. Se entiende por area de proceso a
un grupo de practicas relacionadas que cuando
son implementadas logran satisfacer un con-
junto de objetivos para el mejoramiento del
area de proceso. Existen areas de procesos
que tratan las practicas de servicios.

Todas las practicas de las areas de proceso
incluyen actividades con el proveedor. Estas
actividades son: (1) Determinacion del provee-
dor, (2) Desarrollo del acuerdo del proveedor y
(3) Administracion de las soluciones adquiridas
(productos o servicios).

Este modelo permite proponer el mejoramien-
to de procesos y valoraciones usando o el Enfo-
que Continuo o la Representacion por Etapas.

El Enfoque Continuo permite que una orga-
nizacion pueda seleccionar un area o grupo de
areas de procesos y mejorarlos. Este enfoque
posibilita que una organizacion pueda mejorar
diferentes procesos y entender las dependen-
cias entre las areas de proceso.

Este enfoque utiliza los niveles de capacidad
para caracterizar el mejoramiento relaciona-
do a un area de proceso o grupo de areas de
procesos seleccionados e interrelacionados que
pueden beneficiar a la organizacion y a sus ob-
jetivos de negocio. El Nivel de Capacidad esta
conformado por un objetivo genérico y practi-
cas genéricas relacionadas, las cuales a su vez
estan vinculadas con un area de proceso y per-
miten optimizarlos. Dichos niveles de capacidad
se numeran de 0 a 5. En esta representacion

las areas de proceso estan organizadas oagru-
padas en categorias. Una vez que dichas areas
fueron elegidas, se debe seleccionar el nivel de
capacidad.

La Representacion por Etapas utiliza con-
juntos de areas de proceso preestablecidas
para definir un mejoramiento en la organiza-
cion. Este mejoramiento esta caracterizado por
los Niveles de Madurez, los cuales son nume-
rados de 0 a 5.

Un Nivel de Madurez consiste de practicas es-
pecificas y genéricas relacionadas a un conjun-
to de areas de procesos predefinido que me-
jora la performance de la organizacion. Cada
nivel de madurez tiene asociado un conjunto
de areas de proceso que caracterizan distintos
comportamientos de la organizacion. Este en-
foque suministra, por etapa, una manera sisté-
mica y estructurada para proponer el mejora-
miento del proceso. El logro de cada etapa se
asegura por medio de una infraestructura de
proceso adecuada y sirve de fundamento para
la proxima etapa. Este enfoque prescribe un
orden para la implementacion de las areas de
proceso de acuerdo a los niveles de madurez.

Los Niveles de Madurez son medidos por me-
dio del logro de objetivos genéricos y especifi-
cos asociados a cada conjunto predefinido de
areas de procesos.

Las 24 dreas de procesos de CMMI SVC son: (1)
Service Continuity (SC), (2) Services Delivery
(SD), (3) Service System Development (SSD),
(4) Services System Transition (SST), (5) Stra-
tegic Service Management (SSM), (6) Causal
Analysis and Resolution (CAR) (7) Configura-
tion Management (CM), (8) Decision Analysis
and Resolution (DAR), (9) Integrated Project
Management (IPM), (10) Measurement and
Analysis (MA), (11) Organizational Innovation
and Deployment (OID), (12) Organizational
Process Definition (OPD), (13) Organizatio-
nal Process Focus (OPF), (14) Organizational
Process Performance (OPP), (15) Project Mo-
nitoring and Control (PMC), (16) Organizatio-
nal Training (OT), (17) Project Planning (PP),
(18) Process and Product Quality Assurance
(PPQA), (19) Quantitative Project Manage-
ment (QPM), (20) Requirements Management
(REQM), (21) Risk Management (RSKM), (22)
Incident Resolution and Prevention (IRP), (23)
Supplier Agreement Management (SAM) y
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(24) Capacity and Availability Management
(CAM)

A continuacion se sefialan las funciones carac-
teristicas de cada una de estas areas de proce-
SOS:

OPF permite planificar e implementar mejoras
en los procesos organizacionales, las cuales se
basan en el entendimiento de las fortalezas y
debilidades de esos procesos.

OPD permite establecer y mantener un conjun-
to de procesos de la organizacién y estandares
del ambiente de trabajo.

OT permite desarrollar las habilidades y conoci-
mientos del personal para que puedan cumplir
su rol de manera efectiva y eficiente.

OPP permite establecer y mantener un enten-
dimiento cuantitativo de la performance de los
procesos estandares de la organizacion relacio-
nados a los objetivos de calidad y de performan-
ce del proceso. También, permite suministrar
datos de la performance del proceso, lineas de
base y modelos que permiten administrar cuan-
titativamente los proyectos de la organizacion.

OID permite realizar mejoras en las tecnologias
y procesos de la organizacidon que se basan en
los objetivos de calidad de la organizacién y de
performance de los procesos.

PP permite establecer y mantener los planes
que definen las actividades del proyecto.

PMC permite entender el avance del proyecto,
las acciones correctivas apropiadas del plan y
relacionadas a las desviaciones de la perfor-
mance del proyecto.

REQM permite administrar los requerimientos
del producto y de los componentes del produc-
to, e identificar las inconsistencias entre estos
requerimientos y los productos de trabajo y pla-
nes del proyecto.

IPM permite establecer y administrar el proyec-
to; y la participacion de las partes interesadas
de acuerdo a un proceso definido e integrado
que se basa en un conjunto de procesos estan-
dares de la organizacion.

RSKM permite identificar los problemas poten-

ciales antes que ocurran y las actividades de
manejo del riesgo necesarias, en el ciclo de
vida del proyecto o producto, para mitigar los
impactos en el logro de objetivos.

QPM permite administrar de manera cuanti-
tativa el proceso definido en el proyecto para
lograr los objetivos de la performance del pro-
ceso y los objetivos de calidad del proyecto.

CAM permite asegurar la performance del sis-
tema de servicio y los recursos suministrados
y utilizados, de manera efectiva, para soportar
los requerimientos del servicio.

SAM permite administrar la adquisicion de pro-
ductos y servicios de los proveedores.

SC permite establecer y mantener pla nes
para asegurar la continuidad de los servicios-
durante alguna interrupcion de las operacio-
nes normales.

IRP permite asegurar de manera efectiva, la
resolucion de incidentes del servicio y la pre-
vencién de incidentes del servicio.

SD permite entregar servicios en base a los
acuerdos de servicios establecidos.

SSD permite analizar, disefiar, desarrollar, in-
tegrar, verificar y validar los sistemas de servi-
cios, incluyendo sus componentes para satisfa-
cer los acuerdos de servicio.

SST permite efectuar cambios en los compo-
nentes de los sistemas de servicio y adminis-
trar los efectos de la entrega del servicio.

SSM permite establecer y mantener servicios
estandares de acuerdo a necesidades estraté-
gicas y planes.

CM permite establecer y mantener la integri-
dad de los productos de trabajo por medio de
la identificacion de la configuracion, su control
y la determinacion y las auditorias de la confi-
guracion.

PPQA permite informar objetivamente al staff y
a la gerencia acerca de los procesos y produc-
tos de trabajo asociados.

MA permite desarrollar una capacidad de medi-
cion utilizada para soportar las necesidades de
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administracion de la informacion.

DAR permite analizar posibles decisiones usando
un proceso de evaluacién formal que evalla las
alternativas junto a los criterios establecidos.

CAR permite identificar las causas de los de-
fectos y problemas y tomar la accién necesaria
para prevenir que ocurran nuevamente.

De esta forma, la empresa debera tomar la deci-
sion acerca de qué representacion implementar
para el logro de sus objetivos. Dicha implemen-
tacion implica un estudio preliminar acerca de
las ventajas y desventajas de implementar este
modelo, teniendo en cuenta tiempos, costos y
recursos necesarios.

Vision general sobre ISO 20000

ISO 20000:2005 es el primer estandar mundial
para IT Service Management basado en ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).
ITIL es un conjunto de buenas practicas de di-
reccion y gestion de servicios de tecnologias
de la informacion en lo referente a personas,
procesos Yy tecnologia. Este estandar fue desa-
rrollado por la Office of Goverment Commerce
(OGC) del Reino Unido, que cumple y desarrolla
la norma BS 15000 de la BSI (British Standards
Institution).

La realizacion de las buenas practicas especi-
ficadas en ITIL hace posible que los departa-
mentos y organizaciones puedan reducir costes,
mejorar la calidad del servicio tanto de clientes
externos como internos y aprovechar al maximo
las habilidades y experiencia del personal, mejo-
rando su productividad. El principal objetivo de
ITIL es alinear el negocio con los Sistemas de
Informacion.

ISO 20000 permite que las organizaciones pue-
dan mejorar su capacidad en la entrega de los
servicios administrados, medir los niveles del ser-
vicio y evaluar el performance. También permite
a los proveedores del servicio entender cdmo
aumentar la calidad del servicio entregado a los
clientes internos y externos. Los proveedores de
servicios de TI (Tecnologia de la Informacion)
brindan un servicio de alta calidad a un costo
minimo. Este estandar reducira el riesgo, cum-
plird los requerimientos y demostrara la calidad
del servicio. La implementacién de ISO 20000
asegurara practicas de trabajo proactivas capa

ces de entregar altos niveles de servicio al clien-
te que satisfagan las necesidades del negocio.
ISO 20000 incluye el ciclo PDCA (Plan — Do —
Control — Act) que se discutird mas adelante y el
requerimiento de mejoramiento continuo.

Las organizaciones pueden tener sus sistemas
de gestion de servicios de TI certificados asi
como pueden estar acorde a los requerimien-
tos de ISO/IEC 20000. Este nuevo estandar
esta basado en BS 15000 y esta integrado a los
estandares ISO de ingenieria de sistemas y de
software.

Actualmente la TI tiene un estandar interna-
cional para auditar y certificar TI. ISO 20000
muestra cdmo administrar y mejorar la TI; y es-
tablece un criterio de auditoria. También, sumi-
nistra a los auditores de un documento estan-
dar, el cual es usado para medir la conformidad
de la TI. ISO 20000 es una certificacién organi-
zacional con reconocimiento internacional.

Las dos partes de ISO 20000 derivan de ITIL. A
continuacion se indican los contenidos de dichas
partes, manteniendo su redaccién en el idioma
original, en un esfuerzo por mantener una es-
tricta fidelidad, dada la falta de una traduccion
formal, vigente en nuestro pais.

ISO 20000-1:2005 -
Information Technology
-- Service management -- Part 1: Specification

Scope

Terms And Definitions

Requirements For A Management System
Planning And Implementing Service Manage-
ment

Planning And Implementing New Or Changed
Services

Service Delivery Process

Service Level Management

Service Reporting

Service Continuity And Availability Management
Budgeting And Accounting For It Services
Capacity Management

Information Security Management

Relationship Processes

Business Relationship Management

Supplier Management

Resolution Processes

Incident Management

Problem Management
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ContRol Processes
Configuration Management
Change Management
Release Process

Release Management Process

La primera parte de ISO 20000 es la especifi-
cacion de la Gestion del Servicio de TI y ayu-
da a iniciar, implementar o mantener la gestion
del servicio de TI en la organizacion. Define los
procesos y suministra el criterio de evaluacion y
recomendaciones para el responsable de la Ges-
tién de Servicios de TI. También promueve la
adopcion de un proceso integrado que entrega
servicios que cumplen con los requerimientos
del negocio y del cliente.

ISO 20000-1 define los requerimientos para un
proveedor de servicios administrados.

ISO 20000-2: 2005
- Information Technology -- Service manage-
ment -- Part 2: Code of practice

Scope

Terms and Definitions

The Management System

Planning and Implementing Service
Management

Service Delivery Processes
Relationship Processes

Resolution Processes

Control Processes

Release Management Processes

La segunda parte de ISO 20000 representa un
consenso de la industria sobre la guia para los
auditores y provee mejoras en el servicio de pla-
nificacion. Es un cddigo de practica y describe
las mejores practicas de los procesos de Gestion
de Servicios dentro del alcance de BS 15000-1 e
ISO 20000-1.

El BS 15000 es el estandar britanico original
para la Gestidon de Servicios de TI, que ahora
se ha convertido en el ISO 20000, con algunos
cambios.

La certificacion de la Gestion del Servicio, que al
igual que la BS 15000 es otorgada por el Institu-
to Britanico de Estandares (BSI, ya mencionado),
se esta transformando en la norma ISO 20000.
La norma BS 15000 toma gran parte de sus li-
neamientos de las mejores practicas de ITIL.

Finalmente, se puede decir que esta Norma ISO
permite enfocar los negocios de una empresa
de TI desde el punto de vista de los servicios.
Este enfoque da la posibilidad de acceder a nue-
vos mercados y mejorar la competitividad de la
empresa.

Vision general sobre ITIL v3

ITIL (IT Infrastructure Library) suministra una
estructura de guia de mejores practicas para
manejo de servicios de IT (IT Service Manage-
ment). Abarca una guia de mejores practicas
de todos los aspectos del manejo de servicios
de IT. También abarca el espectro de personal,
procesos, productos y socios.

ITIL v3 consta de cinco partes que forman una
estructura articulada en torno al concepto de ci-
clo de vida del servicio de la TI y responden a
los titulos de:

Estrategia del Servicio (Service Strategy — SS)
Diseio del Servicio (Service Design —SD)
Transicion del Servicio (Service Transition — ST)
Operacion del Servicio (Service Operation — SO)
Mejora Continua del Servicio (Continual Service
Improvement — CSI)

Estrategia del Servicio (SS)

Se focaliza en la gestion de los servicios como
un activo estratégico y define los estandares y
politicas que se usan para definir los servicios
de TI.

Los procesos de SS son: (1) Demand Mana-
gement, (2) Strategy Generation, (3) Service
Portfolio Management y (4) IT Financial Ma-
nagement

Diseiio del Servicio (SD)

Se enfoca en la creacion o modificacion de los
servicios y de la arquitectura de la infraestructu-
ra para alinearlos con las necesidades del nego-
cio. Provee una guia para el disefio y desarrollo
de servicios y procesos; y cubre los principios
de disefio y métodos para convertir los objetivos
estratégicos en carteras de servicios y activos de
Servicios.

Los procesos de SD son: (1) Service Catalogue
Management, (2) Service Level Management,
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(3) Capacity Management, (4) Availability Mana-
gement, (5) Service Continuity Management, (6)
Information Security Management y (7) Supplier
Management.

Transicion del Servicio (ST)

Maneja la transicion de los servicios nuevos o
modificados al ambiente de

produccion y provee una guia para el desarrollo
y la mejora de las capacidades de transicion de
servicios nuevos o modificados a la fase de ope-
raciones.

Los procesos de ST son: (1) Transition Planning
& Support, (2) Change Management, (3) Service
Asset & Configuration Management, (4) Release
& Deployment Management, (5) Service Valida-
tion & Testing, (6) Evaluation y (7) Knowledge
Management.

Operacion del Servicio (SO)

Se focaliza en lograr efectividad y eficiencia en la
entrega y soporte de los servicios que garanticen
un valor para el cliente. Provee guias y consejos
sobre las mejores practicas en los aspectos rela-
cionados con la gestion y operacion diaria de los
servicios de TI.

Los procesos de SO son: (1) Event Management,
(2) Incident Management, (3) Request Fulfil-
ment, (4) Problem Management y (5)

Operation Management.

Mejora Continua del Servicio (CSI)

Permite crear y mantener valor para los clientes,
a través de un mejor disefio, introduccion y op-
eracion de los servicios. Ayuda a implementar
mejoras incrementales y a gran escala sobre la
calidad del servicio, eficiencia operacional y con-
tinuidad del negocio. Se usa durante todo el ciclo
de vida del servicio.

Los procesos de CSI son: (1) Service Manage-
ment, (2) Service Reporting y (3) Service Im-
provement.

El enfoque principal de ITIL V3 migra de estar
solo orientado a procesos a definir en un ciclo
de vida que fortalece una estrategia integral del
servicio de TI. Estas practicas tomadas como un
todo muestran la idea del ciclo de vida de un ser-
vicio de TI. Se parte de un disefio, se produce

un periodo de transicion en el que se desarrolla
e implanta el servicio, el cual posteriormente se
operara, y todo ello auspiciado por una estrate-
gia, y bajo el amparo de una mejora continua.

De esta forma, los proveedores de servicios
pueden mejorar la calidad, bajar costos y res-
ponder rapido a los clientes. La implementacion
exitosa de ITIL permite lograr una gestion de
servicios efectiva para entregar niveles altos de
servicios y satisfaccion al cliente.

Parte experimental y Resultados

En principio, se podria decir que existen simi-
litudes entre los referentes de calidad men-
cionados anteriormente. Las practicas de ITIL
pueden ayudar a implementar CMMI SVC o ISO
20000-1 vy lograr la certificacion del modelo o
estandar mencionado (Fig. 1).

150 20000-1

<—'r CMMI SVC V1.2

\ _/

ITIL ¥3

Fig 1. Relacion de correspondencia entre ISO
20000, ITIL V3 y CMMi SVC

En la siguiente Tabla 1 se establecen los pun-
tos principales y secundarios que conforman la
Norma ISO 20000-1:2005. Posteriormente, se
analiza el contenido de cada punto establecido
anteriormente y se determina su corresponden-
cia o similitud respecto de los procesos de las
partes de ITIL V3 y de las areas de proceso de
CMMI SVC.

La empresa que decide implantar un sistema
de gestidn de calidad en sus servicios debera
considerar la situaciéon desde el punto de vista
interno y externo.

Desde el punto de vista interno, la empresa
debera efectuar la implementacion de CMMI
SVC o ISO 20000 desarrollando un “manual de
calidad”, el cual permite especificar el sistema
de gestion de la calidad de la organizacion. El
manual de calidad tendra “procedimientos” que
documentan las especificaciones respecto de
las actividades de los procesos que conforman
los servicios.
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ISO 20000-1 ITILV3

CMMI SVC V1.2

Capacity Management

Capacity Management

Capability and Availability
Management (CAM)

Service Level Management

Service Level Management

Capability and Availability
Management (CAM) ok

Service Continuity and

IT Service Continuity

Capability and Availability

Availability Management Management Management (CAM)
Availability Management Service Continuity (SC)
Budgeting and Accounting for | Financial Management for IT Service Continuity (SC)

IT Services Services

Service Reporting
Management

Activity Service Level

Capability and Availability
Management (CAM)
Incident Resolution and
Prevention (IRP)
Measurement and
Analysis (MA)

Service Delivery (SD)

Information Security
Management

Security Management

Configuration Management (CM)
Integrated Project

Configuration Management

Configuration Management

Configuration Management (CM)

Change Management

Change Management

Configuration Management (CM)

Release Management

Release Management

Configuration Management (CM)

Incident Management

Incident Management

Incident Resolution and
Prevention

Problem Management

Problem Management

Causal Analysis and Resolution
(CAR)

Business Relationship

Management Management

Business Relationship

Organizational Process
Definition (OPD)
Integrated Project
Management (IPM)

Supplier Management

Supplier Management

Supplier Agreement
Management (SAM)

Tabla 1. Relacion de correspondencia entre ISO 20000, ITIL V3 y CMMi SVC

Para la especificacion técnica de los servicios
se tendra en cuenta lo definido en los referen-
tes de calidad mencionados anteriormente. Por
ejemplo, la documentacion del area de proce-
so de CMMI SVC o del punto de ISO 20000-1
llamado: “Administracion de la configuracién”
sera desarrollada teniendo en cuenta lo especi-
ficado en modelo o estandar y considerando las
practicas de ITIL V3.

La aplicacion de los procedimientos genera “re-
gistros”, los cuales presentan los resultados ob-
tenidos de las actividades realizadas. (Fig. 2)

Teniendo en cuenta los procedimientos que se
aplicaran en cada servicio, se debe considerar
que a cada uno de ellos se le puede aplicar el
concepto de ciclo de Deming (asi denominado en
reconocimiento al Dr. William E. Deming) o PDCA
(Planificar — Hacer — Controlar — Actuar). (Fig. 2)

“Planificar” significa realizar la planificacion de
la implementacion y prestacion de la gestion de
servicios. “Hacer” significa implementar los ob-
jetivos y el plan de gestion de servicios. Este
plan tiene como objetivo planificar la implemen-
tacion y entrega de la gestion del servicio.
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Controlar” significa revisar el plan de gestion
delservicio, revisiones realizadas por la Direc-
cién y auditorias internas. Por Ultimo, “Actuar”
significa mejorar la eficacia y la eficiencia de la
prestacion y gestion de servicios; y adoptar ac-
ciones correctivas y/o preventivas. (Fig. 2)

El Servicio es una tarea repetible que plantea
una misma forma varias veces. Los servicios son
usados para encapsular las unidades funciona-
les de una aplicacién por medio de una interfa-
ce definida de manera correcta e implementada
independientemente. Los servicios pueden ser
invocados por otros servicios o aplicaciones.

Desde el punto de vista externo, un servicio

brindado de manera correcta permite: (1) lo-
grar la satisfaccion del cliente, (2) tener mayor
competitividad en el mercado, (3) tener posi-
bles clientes potenciales y (4) ampliar los seg-
mentos de mercado donde ofrecer servicios. De
esta manera, se puede establecer una relacion
entre los servicios y los resultados asociados, es
decir que se tiene una “Orientacion a Servicios”,
la cual consiste en una conexidn de servicios y
resultados asociados.

La Orientacion a Servicios permite alinear el ne-
gocio y los objetivos de TI, de tal manera de po-
der afrontar los niveles de flexibilidad y cambios
requeridos en el negocio.

=

Punip de Vista Intermo

Mamml de alidad

,

Procedimientos

Actuar

eficiencia de la
prestacion vy

Adoptar acciones
correctivas/prev.

PLAMPOITM

Mejorar la eficacia y

gestién de servicios

PROBLEMA: Punto de arranque

—

Planificar

Planificar la
implementacion y
prestacion de la
Gestion de
Servicios

Revisar plan de

Revisién por
Direccién

Controlar

gestién de servicios

Auditorias internas

Implementar los
objetivos y plan de
gestién de servicios

Hacer

SENTIDO DE GIRO

-

=

Punip de Vista Exiemo

Lograr b satisfacdon del diente
Tener mayor competitividad en & merado
Posibles dientes potencales

Ampiacon de seamentos de mercados

Fig 2. Empresa, Calidad y Servicios de TI
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Conclusiones

La Administracion de Servicios de TI deberia
tener en cuenta el concepto de calidad para
la implementacién de los mismos. Una imple-
mentacion exitosa de un referente de calidad
permitira que la empresa pueda optimizar
tiempos, costos y recursos.

CMMI SVC, ITIL e ISO 20000 son referentes
de calidad que ayudan a implementar un sis-
tema de gestion de servicios de TI. Luego de
la implementacion, puede aplicarse el ciclo de

Referencias

Deming para efectuar un mejoramiento con-
tinuo de los servicios que brinda la empresa.
Es un ciclo que se retroalimenta teniendo en
cuenta las observaciones efectuadas y que,
posteriormente, seran resueltas.

De esta manera, las empresas pueden brindar
servicios que les permitan mejorar su competi-
tividad en el mercado, tener clientes potencia-
les y mejorar la performance de sus procesos
organizacionales, para asi lograr los objetivos
de negocio.

SALILLAS J. (2008), Calidad integral en desarrollos y servicios, European Software Institute.
CMMI for Services, Version 1.2 (2009) (CMU/SEI-2009-TR-001). Pittsburgh, PA: Software Engineering

Institute, Carnegie Mellon University
Fundamentos de ITIL V3 (2008), PM-JAM

ISO 20000-1:2005 (2005), Information technology — Service Management — Part 1: Specification
ISO 20000-2:2005 (2005), Information technology — Service Management — Part 2: Code of practice

F. Scalone - Visién general sobre la integracion de CMMI SVC v1.2...
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INSTRUCCIONES PARA LA PRESENTACION DE ARTICULOS

El presente instructivo retine las condiciones generales de presentacion y formato e informacion
general para todos los interesados en remitir sus contribuciones.

Presentacion de los textos

Los trabajos, en versién impresa (original y copia), podran ser remitidos a los miembros del Co-
mité Editorial:

Lic. Miguel Languasco

Dr. Isaac Marcos Cohen

Facultad Regional Buenos Aires

Secretaria Académica

Medrano 951

(C1179AAQ) Buenos Aires, RepUblica Argentina

Recomendaciones generales

Proyecciones es una publicacion destinada a un publico amplio, con formacion especifica en di-
ferentes campos del conocimiento, que se distribuye en diversos paises de habla castellana. Por
tal razon, se recomienda a los autores preservar la pureza y la claridad idiomatica de sus textos
y evitar el uso de vocablos de uso corriente en disciplinas particulares, pero no conocidos (o con
significado distinto) en otros ambitos. Asimismo, no deberdn emplearse palabras derivadas de
traducciones incorrectas (por ejemplo, asumir en lugar de suponer, o libreria por biblioteca) o
pertenecientes a otros idiomas, salvo cuando no existan en castellano equivalencias validas, o
cuando se refieran a técnicas o procesos conocidos por su denominacién en la lengua original.

Se recomienda también evitar el uso indiscriminado de mayusculas cuando se haga mencién
sustantivos comunes, como por ejemplo elementos quimicos o técnicas particulares.

Es conveniente, en todos los casos, efectuar una adecuada revision ortogréfica y de sintaxis de
los textos antes de su envio.

Pautas especificas
Se deberan contemplar las siguientes pautas:

La presentacion correspondera a un formato adecuado para hojas tamano A4 (21 cm x 29,7
cm) escritas con interlineado simple, conservando los siguientes margenes: superior e inferior,
2,5 cm; derecho e izquierdo, 3 cm; encabezado y pie de pagina, 1,2 cm. La fuente escogida es
Tahoma, tamafio 12. Se recomienda muy especialmente a los autores respetar esta pauta, pues
las conversiones posteriores desde otras fuentes, diferentes a la mencionada, pueden representar
la distorsidn o la pérdida de caracteres especiales, como las letras griegas. Se debera emplear
sangria en primera linea de 1 cm y alineacion justificada en el texto.

En la pagina inicial se indicara el titulo en negrita, centrado y con mayuscula solo en la primera
letra de la palabra inicial; en otro renglén, también en negrita, iniciales y apellido del (de los)
autor(es) y, finalmente, en italica, el nombre y la direcciéon postal de la(s) institucion(es) a la(s)
que pertenece(n), junto con la direccién de correo electrénico del autor principal.

A continuacion, dejando tres espacios libres, el texto, en espacio simple, comenzando con un re-
sumen de 50 a 100 palabras, en castellano e inglés, también en negrita y con tamafio de fuente
10. Luego del resumen, deberan consignarse las palabras clave que orienten acerca de la temati-
ca del trabajo, hasta un maximo de cinco. Asociaciones validas de palabras (por ejemplo, conta-
minacién ambiental, fluorescencia de rayos X) se consideraran como una palabra individual.



Se aconseja ordenar al trabajo de acuerdo a los siguientes items: Introduccién, Parte Experimen-
tal, Resultados y Discusion, Conclusiones, Agradecimientos (si existieren) y Referencias. Cada
uno de ellos tendra categoria de titulo y debera ser presentado en forma equivalente al titulo ori-
ginal del trabajo, en negrita y centrado, mientras que los subtitulos se consignaran en el margen
izquierdo y en negrita. Ninguno de estos items debera ser numerado. La extension del trabajo no
podra ser mayor que 20 paginas.

En hoja aparte se indicara el tipo de procesador de texto utilizado y la versién correspondiente.

Los autores deberan entregar un disquete conteniendo su trabajo y diagramado en la forma pro-
puesta para la version final impresa.

Tablas y Figuras

Las figuras deberan ser ubicadas en el texto, en el lugar mas cercano a su referencia, con nime-
ros arabigos y leyendas explicativas al pie. Las imagenes fotograficas deberan estar al tamafio
1.1 a 300 ppi, en formato tif, jpg o eps. Los graficos o dibujos se presentaran, preferentemente,

en vectores (formato .cdr o .ai); en el caso de estar presentados en forma de mapa de bits su
resolucién en 1.1 debera ser mayor a 800 ppi. No podran reproducirse figuras en color.

e
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Figura 1. Ejemplo de ubicacion de la figura y su leyenda explicativa (centrada, en
negrita y fuente 10)

Las tablas se incluirdn en el lugar mas cercano a su referencia, con nimeros arabigos y acompa-
fiadas con un titulo auto-explicativo en el encabezado.

Tabla 1. Ejemplo de formato para tabla y titulo (centrada, en negrita y fuente 10)

Magnitud Condicitn A Condicién B
Magn ftud E. 1a lt'
Maggnitud B 2a 2b

Agradecimientos

Los agradecimientos deberan ser escuetos y especificos, vinculados al trabajo presentado. Seran
suprimidos los de naturaleza general o no aplicables a la contribucion.
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Referencias

Las referencias se consignaran en el texto indicando el apellido del autor (o primer autor, en
trabajos de autoria multiple) y el afio de la publicacién. Ejemplos: Gould (1958); Sah y Brown
(1997); Probst y colaboradores (1997). Cuando la referencia se coloque a continuacién de una
oracion completa en el texto, la forma indicada se convertird en: (Gould, 1958). Las referencias
multiples se indicaran bajo un Unico par de paréntesis; ejemplo: (Sah y Brown, 1997; Probst y co-
laboradores, 1997).El item Referencias contendra todas las citas consignadas en el texto, ordena-
das alfabéticamente, tomando el apellido del primer autor. Los articulos incluidos en publicaciones
colectivas deberan figurar en el orden: apellido e iniciales de todos los autores; entre paréntesis,
afo de publicacion; abreviatura internacionalmente aceptada de la publicacion; volumen; primera
pagina del articulo. Las referencias a libros consignaran iniciales y apellido de todos los autores;
titulo; pagina (si corresponde); editorial: Ejemplos:

GOULD, E. S. (1958) Curso de Quimica Inorganica. Selecciones Cientificas, Madrid, Espaia.
PROBST, T.; BERRYMAN, N.; LARSSON, B. (1997) Anal. Atom. Spectrom. 12, 1115.
SAH, R.; BROWN, P. (1997) Microchem. J., 56, 285.

No deberan incluirse, bajo el item Referencias, citas bibliograficas no mencionadas especifica-
mente en el texto del trabajo.

Mecanismos de Aceptacion y Normativa General

Los trabajos seran revisados por reconocidos especialistas, designados por el Comité Editorial.
El dictamen sera, en cada caso: a) aprobado en su version original; b) aprobado con pequenas
modificaciones; c) revisado, con necesidad de modificaciones significativas; d) rechazado. En los
casos diferentes a su aprobacion directa, los trabajos seran enviados a los autores. Cuando se
trate de cumplir con modificaciones sugeridas por los arbitros, los trabajos seran sometidos a una
nueva evaluacion.

El envio de una contribucion para Proyecciones supone que ésta no ha sido publicada previamen-
te y, adicionalmente, la cesion de los derechos de publicacion por parte de los autores. Cuando el
trabajo ha sido ya presentado en una reunion cientifica (sin publicacion de actas) o inspirado en
una presentacion de esta naturaleza, se aconseja citar la correspondiente fuente.



