
Norma Española 

UNE-ISO/IEC 20000-3 
Febrero 2023 

 

Tecnología de la información 

Gestión del servicio 

Parte 3: Directrices para la definición del alcance y la 
aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1 

 

Esta norma ha sido elaborada por el comité técnico 
CTN-UNE 71 Tecnologías habilitadoras digitales (THD), cuya 
secretaría desempeña UNE.  
 
  

Asociación Española 
de Normalización 

Calle de Génova, 6 
28004 Madrid. España 

915 294 900 
info@une.org – www.une.org 

EXTRACTO DEL DOCUMENTO UNE-ISO/IEC 20000-3 

mailto:info@une.org
http://www.une.org/


UNE-ISO/IEC 20000-3 
 
Tecnología de la información. Gestión del servicio. Parte 3: Directrices para la definición 
del alcance y la aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1 

Information technology. Service management. Part 3: Guidance on scope definition and applicability of 
ISO/IEC 20000-1. 

Technologies de l'information. Gestion des services. Partie 3: Recommandations pour la détermination du 
périmètre et l'applicabilité de l'ISO/IEC 20000-1. 

Esta norma es idéntica a la Norma Internacional ISO/IEC 20000-3:2019. 
 
Esta norma anula y sustituye a la Norma UNE-ISO/IEC 20000-3:2015. 
 

Las observaciones a este documento han de dirigirse a: 
 

Asociación Española de Normalización 
Génova, 6 
28004 MADRID-España 
Tel.: 915 294 900 
info@une.org 
www.une.org 
 
 
© UNE 2023 
Prohibida la reproducción sin el consentimiento de UNE. 
Todos los derechos de propiedad intelectual de la presente norma son titularidad de UNE. 

EXTRACTO DEL DOCUMENTO UNE-ISO/IEC 20000-3 



EXTRACTO DEL DOCUMENTO UNE-ISO/IEC 20000-3 

Índice 

Prólogo ................................................................................................................................................... 5 

0 Introducción ........................................................................................................................ 6 

1 Objeto y campo de aplicación ........................................................................................ 6 

2 Normas para consulta ...................................................................................................... 7 

3 Términos y definiciones .................................................................................................. 7 

4 Cumplimiento de los requisitos especificados en la Norma 
ISO/IEC 20000-1 ................................................................................................................ 7 

4.1 Estructura del SGS ............................................................................................................. 7 
4.2 Demostrar la conformidad ............................................................................................. 9 
4.3 Autoridades y responsabilidades en la cadena de suministro de 

servicios ................................................................................................................................ 9 

5 Aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1......................................................... 10 
5.1 Principios de aplicabilidad ......................................................................................... 10 
5.1.1 Aplicabilidad .................................................................................................................... 10 
5.1.2 Organización .................................................................................................................... 10 
5.1.3 Situación comercial ....................................................................................................... 10 
5.1.4 Alcance ............................................................................................................................... 10 
5.1.5 Requisitos .......................................................................................................................... 11 
5.1.6 Autoridades y responsabilidades ............................................................................. 11 
5.2 Terceros involucrados en un SGS ............................................................................. 11 
5.2.1 Tipos de proveedores ................................................................................................... 11 
5.2.2 Mejoras en el SGS y los servicios ............................................................................... 12 
5.2.3 Evaluación y selección de terceros .......................................................................... 12 
5.3 Control de terceros ........................................................................................................ 13 
5.3.1 Procesos, servicios y componentes de servicios operados o provistos 

por terceros ...................................................................................................................... 13 
5.3.2 Responsabilidad ............................................................................................................. 13 
5.3.3 Integración, interfaces y coordinación ................................................................... 13 
5.3.4 Definición de controles para medición y evaluación de terceros ................. 14 
5.3.5 Gestión de la cadena de suministro de servicios ................................................ 14 

6 Principios generales del alcance de un SGS .......................................................... 15 
6.1 Introducción ..................................................................................................................... 15 
6.2 El alcance del SGS............................................................................................................ 15 
6.2.1 Definición del alcance ................................................................................................... 15 
6.2.2 Definición y evaluación del alcance ......................................................................... 16 
6.2.3 Límites del alcance ......................................................................................................... 16 
6.2.4 Consideraciones comerciales ..................................................................................... 16 
6.3 Acuerdos entre los clientes y la organización ...................................................... 17 
6.4 Parámetros de definición del alcance ..................................................................... 17 
6.4.1 Parámetros para definir el alcance del SGS .......................................................... 17 
6.4.2 Otros parámetros ........................................................................................................... 18 
6.5 Validez de la definición del alcance ......................................................................... 19 
6.6 Modificación del alcance .............................................................................................. 19 
6.7 Cadenas de suministro de servicios y alcance del SGS ...................................... 19 
6.7.1 Dependencia de terceros ............................................................................................. 19 
6.7.2 Demostrar la conformidad en toda la cadena de suministro de 

servicios ............................................................................................................................. 20 



EXTRACTO DEL DOCUMENTO UNE-ISO/IEC 20000-3 

6.8 Integración con otros sistemas de gestión ............................................................ 20 

Anexo A (Informativo) Definiciones de alcance basadas en escenarios ................. 22 

Bibliografía ........................................................................................................................................ 39 
 
 
 
 
 

1 Objeto y campo de aplicación 

Este documento incluye directrices sobre la definición del alcance y la aplicabilidad de los requisitos 
especificados en la Norma ISO/IEC 20000-1. 
 
Este documento puede ayudar a establecer si la Norma ISO/IEC 20000-1 es aplicable a las circunstancias 
de una organización. Ilustra cómo se puede definir el alcance de un SGS, independientemente de que la 
organización tenga experiencia en la definición del alcance de otros sistemas de gestión. 
 
Las directrices de este documento pueden ayudar a una organización a planificar y preparar una 
evaluación de conformidad respecto a la Norma ISO/IEC 20000-1. 
 
El anexo A contiene ejemplos de posibles declaraciones de alcance para un SGS. Los ejemplos aportados 
utilizan una serie de escenarios para organizaciones que van desde cadenas de suministro de servicios 
muy simples hasta complejas. 
 
Este documento puede ser utilizado por el personal responsable de la planificación de la implantación 
de un SGS, así como por asesores y consultores. Complementa las orientaciones sobre la implantación 
de un SGS que figuran en la Norma ISO/IEC 20000-2. 
 
Los requisitos para los organismos que proporcionan auditoría y certificación de un SGS pueden 
encontrarse en la Norma ISO/IEC 20000-6, que recomienda el uso de este documento. 
 
 

2 Normas para consulta 

En el texto se hace referencia a los siguientes documentos de manera que parte o la totalidad de su 
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la 
edición citada. Para las referencias sin fecha se aplica la última edición (incluida cualquier modificación 
de esta). 

ISO/IEC 20000-10, Information technology. Service management. Part 10: Concepts and vocabulary. 
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