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GLOSARIO

ACTIVO DE LOS SERVICIOS INFORMATICOS: Cualquier recurso o capacidad que
podria contribuir a la entrega del servicio.

ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA): Acuerdo interno de la Gerencia de
Servicios Informaticos entre el duefio de un servicio y un proveedor interno de
servicios de infraestructura, que define las responsabilidades del proveedor de
entregar uno o mas componentes del servicio informatico, con una calidad, cantidad y
duracion especifica. Son la base para negociar y establecer los SLA's y deben incluir
los detalles técnicos y métricas de bajo nivel requeridos para respaldarlos.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA): Documento que se negocia y acepta
entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de sus areas usuarias, en
donde se definen las responsabilidades de cada parte. Debe existir un SLA para cada
servicio definido y activo en el catalogo de servicios. Este documento detalla la
necesidad del servicio informatico que requiere el area de negocio, en términos de
forma de entrega y las especificaciones relacionadas como formato de entrega, medio
de entrega, tiempo de respuesta, horarios de servicio, etc.

BASE DE DATOS DE ERRORES CONOCIDOS (KEDB): Base de datos que contiene
todos los registros de los errores conocidos. Es creada y administrada por el
subproceso de Gestion de Problemas.

BASE DE DATOS DE LA GESTION DE CONFIGURACION: Base de datos utilizada
para almacenar registros de configuracion durante todo su ciclo de vida. El Sistema de
Gestién de Configuracion mantiene una o mas CMDB'’s, y cada CMDB contiene
atributos de ClI's y relaciones con otros CI's.

BODEGA: Area donde son almacenadas copias maestras de todo el Software
controlado en la Organizacién y los componentes y repuestos de Hardware.

CAMBIO: Adicion, modificacién o eliminaciéon de servicios o componentes de servicios
autorizados, planeados o soportados y su documentacidn asociada.

CAMBIO DE EMERGENCIA: Cambio que debe ser introducido lo mas rapido posible
para, por ejemplo, resolver un Incidente Mayor o implementar un parche de seguridad.
La Gestion de Cambios normalmente tiene un procedimiento especifico para manejar
Cambios de Emergencia.

CAMBIO ESTANDAR: Cambio preaprobado que generalmente tiene bajo riesgo,
relativamente comun y que tiene un procedimiento o instructivo predefinido.

CATALOGO DE SERVICIOS: Base de datos o un documento estructurado con
informacion sobre todos los servicios informaticos que se encuentran disponibles para
ser usados, incluyendo aquellos que estaran disponibles proximamente y que se
encuentran en etapa de implementacion. El catalogo de servicios es la Unica parte
visible del portafolio de servicios para los usuarios y clientes, y se usa para el
mercadeo de los servicios.
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COMITE ASESOR DE CAMBIOS (CAB): Grupo de personas que aconseja al
Administrador de Cambios en la evaluacion, priorizacién y calendarizacién de los
cambios. Esta conformado usualmente por representantes de las areas de la Gerencia
de Servicios Informaticos, el negocio y partes interesadas como proveedores.

INCIDENTE: Cualquier evento no planeado y que no forma parte de la operacién
acordada de un servicio Tl y causa, 0 puede causar, una interrupcion del mismo o una
reduccion de su nivel de calidad.

INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL): Marco de
referencia para la administracion de la infraestructura de servicios informaticos
establecido por el gobierno britanico.

ITEM DE CONFIGURACION (Cl): Componente fisico o l6gico de la infraestructura que
esta bajo control del subproceso de Gestion de Configuraciones. Un Cl puede variar
ampliamente en cuanto a su complejidad, tamafio y tipo, desde un sistema completo
(incluyendo todo el hardware, software y documentacion) hasta un simple modulo de
un programa o un componente menor de hardware.

MESA DE AYUDA: La mesa de ayuda, administra, coordina y resuelve incidentes lo
antes posible y asegura que ninguna solicitud se pierda, se olvide o ignore.

MESA DE SERVICIOS: punto Unico de contacto entre el proveedor de servicios y los
usuarios a través del cual se gestionan incidentes, peticiones de servicio y se maneja
la comunicacion con los usuarios.

PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO: Programa que busca llevar a cabo las acciones
gue sean necesarias para superar dificultades presentadas durante la prestacion del
servicio y restaurar la calidad de este. Generalmente se activa cuando se presentan
incumplimientos de los SLA’s.

PROBLEMA: Causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.

REQUERIMIENTO DE SERVICIO: Solicitud de un usuario sobre informacion, asesoria,
consulta, cambio estandar o acceso a un servicio informatico.

REQUERIMIENTO DE CAMBIOS (RFC): Propuesta formal para que se realice un
cambio. Una RFC incluye detalles del cambio propuesto, y puede registrarse en papel
o electronicamente.

SERVICIO INFORMATICO: Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una 0 mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o
asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin
preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.
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OVERVIEW OF WORK DEGREE

TITLE: PROJECT OF PROCESSES IMPLEMENTATION FOR
THE MANAGEMENT OF INFORMATION TECHNOLOGY
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GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI) OF
THE MONOMEROS GROUP S.A.
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FACULTY: Faculty of Industrial Engineering
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ABSTRACT

This document contains a high-level overview of the design and documentation
of seven of the ITIL processes in the Gerencia de Servicios Informaticos in
MONOMEROS S.A. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) is a
public framework that describes best practice in information technology service
management. It represents the learning experiences and thought leadership of
the world’s best service providers. It provides a framework for the governance
of information technology and focuses on the continual measurement and
improvement of the quality of information technology service delivered, from
both a business and a customer perspective. ITIL practices are based on the
service lifecycle and contain five elements: service strategy, service design,
service transition, service operation and continual service improvement. Each
one rely on service principles, processes, roles and performance measures.
Some of the benefits of implement ITIL practices include: customer satisfaction
with information technology services, improved service availability, financial
savings from reduced rework, lost time, improved resource management,
improved decision making and optimized risk. This document is for anyone who
has an interest in to understand more about the objectives, approach, rules,
roles, content and key performance indicators of the following ITIL processes:
Service Level Management, Service Desk, Incident Management, Service
Requirements Management, Problem Management, Change Management and
Configuration and Asset Service Management.

KEYWORDS: ITIL, quality, processes, services, information technologies.
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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS
PARA LA GESTION DE SERVICIOS INFORMATICOS
ALINEADOS A LAS MEJORES PRACTICAS ITIL EN LA
GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI) DEL
GRUPO MONOMEROS S.A.

AUTOR(ES): Dayra Carolina Quintero Delgado
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR(A): Argemiro Leal Plata

RESUMEN

Este documento contiene una vision general de alto nivel del disefio y la
documentacion de siete de los procesos de ITIL en la Gerencia de Servicios
Informaticos en MONOMEROS S.A. ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologia de la Informacion) es un marco publico que describe las mejores
practicas en la gestion de los servicios de tecnologia de la informacién. ITIL
representa las experiencias de aprendizaje y liderazgo de los mejores
proveedores de servicios del mundo. Proporciona un marco para la gobernanza
de la tecnologia de la informacion y se centra en la medicién y la mejora
continua de la calidad de los servicios de las tecnologias de la informacion
ofrecidos, tanto desde la perspectiva empresarial y la perspectiva del cliente.
Practicas de ITIL se basan en el ciclo de vida de servicio y contienen cinco
elementos: la estrategia de servicio, el disefio del servicio, la transicion del
servicio, la operacion del servicio y la mejora contintia del servicio. Cada uno
de ellos se basan en los principios del servicio, procesos, funciones y medidas
de la ejecucion. Algunos de los beneficios de aplicar practicas de ITIL son: la
satisfaccion del cliente con los servicios de tecnologia de la informacion, la
mejora de la disponibilidad del servicio, ahorros financieros por la reduccién de
los reprocesos y el tiempo perdido, la mejora de la gestion de los recursos,
mejora en la toma de decisiones y optimizacion del riesgo. Este documento es
para cualquier persona que tenga interés en conocer los objetivos, el enfoque,
las normas, el contenido y los indicadores clave de rendimiento de los
siguientes procesos de ITIL: Administracion de Niveles de Servicio, Service
Desk, gestion de incidentes, el Servicio de Gestion de Requisitos, Problema
Gestion, Gestion del Cambio y Configuracién y Servicio de Gestion de Activos.

PALABRAS ITIL, calidad, procesos, servicios, tecnologias de
CLAVES: informacion.

V° B° DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO
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INTRODUCCION

En la actualidad, en el medio empresarial, la informacién es considerada el activo mas
valioso por su alto grado de utilizacién, por esta razon las empresas recurren a la
adquisicion de herramientas que procuren mantener dicha informaciéon a disposicion
de todos los funcionarios que la requieran de manera confiable y en el momento que
se necesite.

Asi mismo, dependiendo del tamafio de las empresas y de sus requerimientos de
informacion se crean dependencias o areas cuyo objetivo es la gestion de servicios de
informaticos que permiten al resto de los funcionarios de la organizacién la
transferencia de informacion de doble via de modo que estos puedan cumplir con sus
funciones.

Sin embargo, lograr una gestion de estos servicios informaticos alineada con las
necesidades de las empresas y con la plena satisfaccion de los usuarios consiste en
un trabajo arduo que requiere esfuerzos administrativos y técnicos.

Como factor comun de las dificultades que tienen las organizaciones de tecnologias de
informacion es la limitacién a la planeacion a corto y mediano plazo, es decir, basar su
trabajo en los incidentes o problemas del dia a dia, en la resolucién de casos
relacionados con inconvenientes o requerimientos de los usuarios con los servicios
gue proveen, en la adquisicion de activos para soluciones de necesidades emergentes,
sin una planeacion a largo plazo que oriente sus esfuerzos a la direccion
organizacional.

Dado que estas dificultades se hacen evidentes a nivel mundial, existen
organizaciones que han establecido modelos de gestidn y herramientas de apoyo para
las areas que proveen servicios informaticos y su acogida empieza a acrecentarse.
Las mejores practicas logradas a nivel mundial de dichos modelos de gestion, fueron
recopiladas por The Office of Government Commerce (OGC) del Reino Unido y fueron
bautizadas, ITIL (Information Technology Infraestructure Library)

El presente documento contiene el Informe Final del PROYECTO DE
IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA GESTION DE SERVICIOS
INFORMATICOS ALINEADOS A LAS MEJORES PRACTICAS ITIL EN LA GERENCIA
DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI) DEL GRUPO MONOMEROS S.A. Para el
Grupo MONOMEROS S.A., el proyecto esta planteado con una duracion de dos afios,
sin embargo, el alcance de la practica empresarial aqui documentada cubre la primera
etapa de dicho proyecto, transcurrida entre el primero de agosto de 2008 al 30 de
enero de 2009. La meta planeada para dicho periodo fue la entrega del disefio y
documentacion de los procesos de: Gestion de Niveles de Servicio, la funcion Mesa de
Servicios, Gestién de Incidentes, Gestion de Requerimientos, Gestion de Problemas,
Gestion de Cambios y Gestién de Configuracion y Activos de los Servicios
Informéticos.
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1. GENERALIDADES DE MONOMEROS S.A.

La empresa venezolana MONOMEROS Colombo Venezolanos S.A. tiene como
actividad econdmica la produccion y comercializacion de productos basicos e
intermedios para la industria manufacturera y fertilizantes al sector agricola a nivel
nacional e internacional.

En un area de 52 hectareas en la zona de Las Flores, de la ciudad de Barranquilla,
cerca de la desembocadura del Rio Magdalena se encuentra ubicado el complejo
industrial que consta de 20 plantas industriales, areas de recepcién y almacenamiento
de materias primas, tanques y bodegas de producto terminado, una planta de
generacién de Servicios Industriales, laboratorio quimico, talleres de mantenimiento,
una seccion de contra incendio y seguridad industrial, tres muelles maritimos-fluviales
y oficinas administrativas.

De las 20 plantas industriales, las siguientes son de proceso continuo: Caprolactama,
Acido Sulfrico, Oleum, Sulfato de Amonio, Fertilizantes Complejos Granulados y
Mezclados, Metil Etil Cetoxima, Nitrato de Potasio, Fosfato Tricalcico, Sulfato de Sodio,
Ciclohexanona, Sulfato de Hidroxilamina, Nitrégeno y Gas Carbonico.

MONOMEROS S.A. abastece a la industria nacional e internacional con Caprolactama,
con la que se ha logrado la integracion vertical de gran parte de la industria del nylon
en la region Andina. También abastece al sector agricola colombiano, con Fertilizantes
Complejos Granulados y Mezclados, Sulfato de Amonio y Nitrato de Potasio.

Con el Sulfato de Sodio se provee a la industria de detergentes y con el Fosfato de
Calcio Defluorinado (Tricalfos), satisface los requerimientos de la industria de
concentrados y de las Sales mineralizadas para la alimentacién animal.

A agosto de 2009 MONOMEROS S.A. cuenta con un amplio recurso humano
compuesto de 764 empleados directos y a través de diferentes contratos se generan
mas de 1400 empleos directos adicionales.

1.1 RESENA HISTORICA

La historia de MONOMEROS S.A. se inicia en Septiembre de 1967, cuando
el Consejo Nacional de Politica Econémica aprob6 el proyecto destinado a la
produccion de Caprolactama y Fertilizantes Compuestos, como culminacién
del estudio de factibilidad presentado en 1965 por el Fondo de Estudios
Petroquimicos.

En Diciembre del mismo afio se elevd a escritura publica la constituciéon de
Monodmeros de Colombia, como sociedad de responsabilidad limitada, con
participacion inicial del Instituto de Fomento Industrial -IFl-, la Empresa
Colombiana de Petréleos -ECOPETROL- y el Instituto Venezolano de
Petroquimica -IVP-.

En 1968 ingres6 como accionista la firma licenciadora del proceso
Stamicarbon de Holanda, se modificé la razon social y se cambio la forma
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juridica de la empresa, tomando el nombre de Mondémeros Colombo
Venezolanos S.A.

En 1972 se concluy6 el montaje de las plantas, procediendo a la puesta en
marcha y normalizacién de operaciones.

En 1973, se iniciaron las actividades comerciales.

En 1985 se transform6 la compafia en Empresa Multinacional Andina
acogiéndose a las ventajas que otorga el Acuerdo de Cartagena y
posteriormente se abri6 una sucursal en Venezuela, aprovechando las
ventajas de ser considerada como nacional en ese pais.

En 1990 se cred la compafiia naviera Compass Rose Shipping Ltda., la cual
presta un servicio de carga dedicado a Colombia y Venezuela desde el
Norte de Europa, Escandinavia, El Reino Unido, Espafia, Estados Unidos y
Africa Occidental. Esta exitosa Empresa es el resultado de la asociacién de
MONOMEROS COLOMBO VENEZOLANOS S.A. (EMA), con el grupo
CLIPPER, empresa naviera de Dinamarca.

En el afio 2000 se adquirié una participacion accionaria en la Compafiia
VANYLON, productora de filamentos de nylon.

En 2002 se adquirié la operacion de fertilizantes de Cargill en Colombia, la
cual pas6é a llamarse ECOFERTIL, se dedica a la produccién vy
comercializacién de fertilizantes simples y mezclados. Tiene su sede social
en Bogota y la planta de produccion de mezclas en Buenaventura.

En 2003 se cred la empresa MONOMEROS INTERNATIONAL LTD., esta
Empresa con sede en las Islas Virgenes Britanicas, tiene como objetivo el de
realizar operaciones logisticas y comerciales tanto con Monémeros como
con terceros y el de agilizar la gestion documentaria de las importaciones de
Mondémeros.

Desde sus origenes MONOMEROS S.A. fue creada y ha sido operada como
una entidad de derecho privado. Es una Sociedad Comercial An6nima,
regida por la ley colombiana®.

1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

MONOMEROS S.A. tiene una estructura organizacional definida, con autoridad
gerencial y responsabilidades especificas para cada cargo, las cuales se encuentran
consignadas en las descripciones de de cargo de cada funcionario.

El orden jerarquico existente en MONOMEROS S.A. es el siguiente:
1. Asamblea de Accionistas.
2. Junta Directiva.

! MONOMEROS S.A. Resefia Histérica, Quiénes Somos. Disponible en: www.monomeros.com [citado
en: 20 de agosto de 2008]
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3. Gerencia General-Gerencia Adjunta.
4. Gerencias Corporativos.

5. Gerencias, Direcciones, Auditoria General y Tesoreria General.
6. Jefaturas de Grupo o Jefaturas de Secciones.

7. Supervisores.

Figura 1. Organigrama General de MONOMEROS S.A.

[ ASAMBLEA GENERAL ]

[ JUNTA DIRECTIVA ]

| cFrencIA GENERAL |

GERENCIA GENERAL ADJUNTA

GERENCIA JURIDICA

JEFATURA DE
PROTECCION

DIRECCION EJECUTIVA

[ GFRENCIA DF GFSTION HUMANA ]

[ GERENCIA DE GESTION ESTRATEGICA ]

GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS

FUNDACION =
AUDITORIA
I GERENCIA ADMINISTRATIVA I_
| | | ]
GERENCIA GERENCIA f GERENCIA GERENCIA
CORPORATIVA CORPORATIVA DE CORPORATIVA CORPORATIVA
DE PROYECTOS OPERACIONES l COMERCIAL FINANCIERA
\ v
PROFESIONAL G. PROCESOS G. VENTAS G. PLANEACION
SENIOR DE INDUSTRIALES FTZTES (2) FINANCIERA
PROYECTOS

G. MANTENIMIENTO

G. MERCADEO

G. DE TESORERIA

G. TECNICA

G. PUERTOS Y
LOGISTICA

G. VENTAS
PRODUCTOS
INDUSTRIALES

— G.pEIMPUESTOS |

G. DE SEGURIDAD
INDUSTRIAL Y
RESPONSABILIDAD
y

Fuente: MONOMEROS S.A.
Por otro lado, la Gestion Estratégica de la compaiiia ha establecido, la siguiente como

su cadena de valor:
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Figura 2. Cadena de Valor d¢ MONOMEROS S.A.

GESTION ESTRATEGICA

GESTION GESTION DE
DE PROYECTOS GESTION LA CADENA DE GESTION
Y MEJORA COMERCIAL ABASTECIMIENTO OPERATIVA
DE PROCESOS Y DISTRIBUCION

GESTION HUMANA

GESTION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION

GESTION FINANCIERA

GESTION JURIDICA

GESTION ADMINISTRATIVA

Fuente: MONOMEROS S.A.

Como se observa en la Figura 2. Cadena de Valor de MONOMEROS S.A., la Gestion
de los Servicios de Informacion se encuentra como un proceso de soporte, siendo esta
condicion el principal motor de cambio dentro del area ya que la Organizacién espera
incluirla a los procesos core de la compafiia.

1.3 GENERALIDADES DE LA GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS
(GSI)

Las actividades que se desarrollan en la GSI en la organizacion van desde la
Identificacién de las necesidades de servicios de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones (TIC), hasta la implementacién y seguimiento de soluciones para
cumplir con los objetivos del negocio.

Para este propdsito la Gerencia de Servicios Informaticos (GSl), cuenta actualmente
(agosto de 2009) con aproximadamente 43 empleados directos y también se cuenta
con los servicios prestados por empresas externas: Outsourcing de Mesa de Ayuda y
Soporte en Sitio, Outsourcing de Impresién, Fotocopiado y Escaneo y Outsourcing de
Desarrollo de Soluciones.

En esta Gerencia se desarrollara el presente trabajo de grado, bajo la supervision

técnica del Ingeniero Jaime Andrés Vera Medina, quien cuenta con el cargo de Jefe de
Operaciones, sin embargo, durante el tiempo que dure la ejecucién del presente
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proyecto sale de linea y se encuentra en una asignacioén especial como responsable
del presente proyecto.

El organigrama de la GSlI, se presenta a continuacion.

Figura 3. Organigrama de la Gerencia de Servicios Informaticos (GSI)

Gerente de Servicios
Informéaticos

Unidad de Seguridad y Asistente Administrativo
Riesgo Tecnolégico

Unidad de Planeacion, Unidad de Proyectos de Unidad de Operaciones
Disefio y Control de S| Sl e Infraestructura y Soporte
N
I Outsourcing de Desarrollo I Analista Abastecimiento AnalistaWeby
| de Soluciones I y Mantenimiento Colaboracion
Analista Produccién Analista Base de Datos
y Calidad y Respaldo
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2. DIAGNOSTICO DE LA GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI)

La Gerencia de Servicios Informaticos de MONOMEROS S.A., surge en sus inicios
como una Gerencia proveedora de servicios de soporte a los componentes de la
infraestructura de la tecnoldgica (hardware y software) respondiendo reactivamente a
las necesidades de informacién de la organizacién. De esta manera, a medida que se
incrementaba el crecimiento de la organizacién hacia nuevas y evidentes necesidades
tecnolégicas de informacién y comunicacion, el alcance de la GSI también fue
ampliando sus fronteras.

Sin embargo, este crecimiento no fue gestionado de tal manera que los esfuerzos
hechos por las diferentes areas en su dia a dia respondieran a una planeacion
sistémica e interrelacionada generadora de sinergia, sino que muchas de las
actividades que alli se desarrollan se hacen de manera aislada y de forma intuitiva,
haciendo que los procesos dependan excesivamente de las personas que los ejecutan.

Por tanto, se hace evidente dentro como fuera de los miembros de la GSI una
inconformidad por la falta de una organizacion de los esfuerzos enfocada a satisfacer
las necesidades de los procesos de negocio y no a actividades plenamente operativas
y con una visién a corto y mediano plazo.

Debido a dicha falta de gestién dentro de la GSI, se ha ocasionado que gran parte del
tiempo del personal que aqui opera sea invertido a actividades que se pueden
estandarizar para hacerlas de una manera mas agil y eficiente, situacion que
finalmente favoreceria un escenario apropiado para mejorar las condiciones de la
prestacion de servicios a los clientes, como por ejemplo, reduccién del tiempo de
respuesta y del nimero de casos abiertos.

Debido a estas inconformidades por parte de los proveedores de servicios informaticos
y los usuarios, desde mediados de 2006, se inici6 el proceso de cambio del enfoque
de la GSI, para esto se contrataron una serie de consultorias externas, cuyos
resultados y recomendaciones se usaron para reorganizar la estructura de la gerencia
y a partir de aqui, se construyeron las bases para la implementacién del modelo de
prestacion de servicios informaticos.

Como resultado de dichas consultorias, el primer cambio ejecutado fue cambio del
nombre de la gerencia, pasando de Gerencia de Organizacién y Tecnologia de la
Informacion (GOTI), a Gerencia de Servicios Informaticos (GSI).

Sin embargo, a pesar de los cambios que se han efectuado, estos solo se han hecho
de manera conceptual pero se han tenido dificultades para materializar un modelo de
gestién de servicios informaticos, debido a que en parte, no se tienen procesos
identificados y aprobados para tal fin y por consiguiente, no se mide la efectividad en
el disefio, entrega y prestacion de los servicios y si estos estan acordes con las
necesidades del negocio, y lo mas importante, no se sabe a ciencia cierta qué grado
de valor se agrega o se destruye con los servicios y la calidad con que estos se
prestan.
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3. ANTECEDENTES

Las grandes organizaciones a nivel mundial tienen dentro de su estructura un area
proveedora de servicios informaticos que brinda todas las condiciones para permitir el
constante intercambio de informacién a los funcionarios dentro y fuera de las mismas.

Por las condiciones en las que opera un area de servicios informaticos en la que se
debe dar respuesta tanto a necesidades emergentes como a incidentes y problemas
derivados de la operacién, queda expuesta a limitarse solo a la planeacion a corto y
mediano plazo y no alinearse a las direcciones de la organizacion.

Muchas organizaciones a nivel mundial como Hewlett-Packard o IBM al darse cuenta
de las necesidades tanto de gestion como operativas de las areas de Tecnologias de
Informacion (TI), han desarrollado herramientas apoyadas en los postulados hechos
con base en las mejores practicas que indican como se debe operar en las areas de TI.

Asi por ejemplo, ITIL (Information Technology Infraestructure Library) resume los
principios de gestién para una infraestructura de Tl basados en las mejores practicas.
Estableciendo, describiendo y relacionando los procesos que intervienen en la gestién
de prestacion de servicios de TI.

Sin embargo, aunque en la actualizad, dadas las necesidades de las organizaciones,
el auge del tema esta en expansién no se hacen tan evidentes ejemplos de empresas
colombianas que hubiesen implementado lo que dicta ITIL.

Por otro lado, existen empresas consultoras que se encargan de la asesoria para la
implementacion de ITIL y estas proveen informacién sobre sus casos de éxito. Por
ejemplo, ABAST GRUP, es una empresa espafiola que “ofrece servicios globales
relacionados con las Tecnologias de la Informaciéon con el objetivo de ayudar a sus

clientes a mejorar su productividad y sus procesos de negocio™.

Esta empresa expone, dentro de sus clientes a dos que consideran casos de éxito en
la implementacion de ITIL, estos son: Bimbo y Boehringer Ingelheim. Sus casos son
los siguientes:

Grupo Bimbo mejora la gestién de procesos de Tl

El Grupo Bimbo después de realizar varios estudios, que demostraron
gue las quejas fundamentales de los usuarios se debian a que sus
incidencias no se resolvian con la agilidad esperada, optdé por la
implantacién de OpenView Service Desk, como herramienta de manejo y
administraciéon de incidencias, problemas y cambios para el
departamento de TI.

Abast System fue elegido por Grupo Bimbo para este proyecto por su
amplia experiencia en el mercado de las Tl y especialmente en la

2 ABAST GRUP. Quiénes Somos. Disponible en: http:/www.abast.es/quienes_somos.shtm [citado en:
20 de agosto de 2008]
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implantacién de proyectos basados en HP OpenView, junto con su
conocimiento de la Metodologia ITIL.

Abast Systems llevé a cabo en un plazo de tres meses el proyecto de
implementacion de Service Desk que consistié en una fase de formacion
para los integrantes del equipo de disefio, las adaptaciones e
integraciones con los diferentes procesos y sistemas, asi como los
automatismos definidos en la fase de disefio, y una fase final de apoyo a
la puesta en explotacion.

El Proyecto

Con Service Desk se gestionan las incidencias de los usuarios, a la vez
gue se realiza una gestion de problemas (las causas que provocan las
incidencias) con el fin de reducir el nimero de incidencias repetitivas.

Para la resoluciéon de problemas deben gestionarse una serie de érdenes
de trabajo destinadas a los técnicos y operadores de helpdesk. También
se gestionan con Service Desk los cambios que se realizan en los
aplicativos y los sistemas. Todo ello integrado con una correcta gestion
de inventario de infraestructura y organizacion.

Las Ventajas de Service Desk

Con la implantacion de OpenView Service Desk, muchos de los
inconvenientes (como la falta de trazabilidad de las acciones del
departamento de soporte en la resolucion de incidencias) existentes
antes de su utilizaciéon han quedado solventados.

Segun Alberto Fernandez, jefe de redes y comunicaciones de la empresa,
“en el sistema que teniamos antes so6lo se veia el dia a dia, no permitia
conocer si se iban a tener problemas en un area especifica. Entonces
vimos la oportunidad de tener toda la informacion de gestion centralizada,
y a partir de ahi se fueron abriendo nuevas posibilidades como la gestion
de cambios en el entorno SAP y toda la gestion de problemas”.

Ademas de las ventajas a nivel tecnoldgico anteriormente explicadas,
Service Desk ha supuesto un cambio sustancial en las relaciones
compafiia-usuario. A partir de su implantaciéon, se ha observado una
comunicacion mas fluida entre ambas partes, lo que se ha de unir a la
percepcion por parte del usuario de recibir una atencién mas
personalizada.

Otras medidas tomadas consisten en que el usuario pueda llegar a ver,
via un interfaz web de Service Desk, el estado de sus incidencias,
depurar todos los circuitos y procedimientos internos, el control de la
calidad de la gestion de incidencias y ofrecer niveles de servicio
adecuados a la organizacién en diferentes procesos de negocio de la
compaiiia®.

® ABAST GRUP. Casos de Exito. Disponible en: http://integrity.abast.es/cs_bimbo.shtml [citado en:
20 de agosto de 2008]
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Boehringer Ingelheim Espafia implanta procesos de gestion
basados en la metodologia ITIL

La implantacion de la metodologia ITIL en esta empresa del sector
farmacéutico responde a una estrategia global para cambiar la
percepcion que en los negocios se tiene del departamento de Sistemas
de Informacion (IS). Esta area ha pasado a convertirse en un poderoso
socio tecnoldgico para el resto de la compafiia.

Boehringer Ingelheim ha confiado en Abast Grup la implantacion de ITIL
por la confianza de ser pioneros de su introduccion y divulgacion en
Espafia y lideres en implantacién de la herramienta HP OpenView
Service Desk para la implementacién de procesos ITIL.

Antecedentes
Antes de efectuar la implantacion de la metodologia ITIL, el
departamento de IS de BIESA identificé varias areas de mejora:

o Este departamento trabajaba de forma reactiva respondiendo a
los requerimientos de las estrategias del negocio.

o Los miembros del equipo de IS deseaban ser tenidos en cuenta
en las decisiones del negocio de modo que se aumentara su motivacion.
o Era necesario aumentar las capacidades internas del
departamento para ser superiores a cualquier proveedor externo de
servicios similares.

Ante esta situacion, se determind como imprescindible aumentar la
calidad de los servicios proporcionados por el departamento de IT, asi
como profesionalizarlo organizando en procesos de provision y soporte
de servicios sus actividades.

El Proyecto

Era necesario definir todos los procesos de provisién y soporte del
servicio, siguiendo las buenas practicas definidas por la metodologia ITIL,
incluyendo la definicion del catadlogo de servicios Tl, y la implantacion de
OV Service Desk como herramienta para que el personal de IS del
cliente llevara a la practica la gestion de dichos procesos.

El proyecto consistié en dos fases:

La primera consistié en la definicion de los procesos para adaptarlos a
las necesidades de la compaiiia y del departamento de IS.

Para esta fase se adoptaron las mejores practicas y recomendaciones
establecidas por ITIL, como el estandar para la definicion y gestion de
procesos de TI, enfocados a la provision y el soporte de servicios Tl de
calidad, a la vez que alineados con las necesidades del negocio.

En la segunda fase se implementaron dichos procesos gracias a la
Herramienta HP OpenView Service Desk

Con esta herramienta se implementaron los siguientes procesos:
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o Gestion de Configuraciones

o Gestion de Incidencias

o Gestion de Problemas

o Gestion del Cambios

o Gestion del Nivel de Servicio

Abast Systems aporté su experiencia y conocimiento en la metodologia
ITIL y en su implantacién practica para implementar eficientemente
mediante las herramientas adecuadas los procesos definidos por el
cliente.

Beneficios

ITIL proporciona un acercamiento estructurado a la gestién de procesos,
servicios y departamentos de TI de manera que los alinea con las
necesidades de la empresa.

ITIL permite, dada su relacién con estandares y recomendaciones de
calidad, alinear los procesos de Tl de la compafiia a las normativas de
calidad propias de la industria farmacéutica (GMP). De este modo,
BIESA mejora su posicionamiento en el sector respecto a la gestion de
servicios TI.

Ademas de reducir costes, mejorar la productividad y utilizar mas
eficientemente los recursos, alguna de las mejoras que BIESA ya esta
experimentando gracias a este proyecto son:

e Formalizar los procesos del departamento de IS, facilitar que todo el
personal de IS trabaje unificada y conjuntamente en la provision y el
soporte de los servicios para sus clientes.

e Proporcionar informacién de gestién a los directivos de IS.

e Mejorar la calidad de los servicios que este departamento proporciona a
sus clientes.

e Crecer solidamente mediante servicios basados en principios
metodolégicos y de calidad acordes con los requerimientos de la
compainiia.

e Obtener informacion sobre el funcionamiento del departamento de IS (til
para direccion®.

* ABAST GRUP. Casos de Exito. Disponible en: http://integrity.abast.es/cs_boehringer_ingel
heim.shtml [citado en: 20 de agosto de 2008]
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4. JUSTIFICACION

En el actual entorno globalizado, las empresas sin importar su tamafo, sector o
actividad econdmica, deben ser capaces de adaptarse a las condiciones cambiantes
del mercado, en donde aparecen nuevos competidores y en la cual los clientes exigen
cada vez mas por menos, las organizaciones empresariales no solo se deben
preocupar por la entrega de productos y servicios para satisfacer y superar las
necesidades y expectativas de estos, sino que deben tener estrategias claras para
optimizar sus operaciones que las lleven a niveles de calidad, innovacion y
productividad adecuados para mantenerse vigentes.

Los servicios informaticos se han constituido en un pilar fundamental para el desarrollo
de las estrategias que contribuyen al logro de los objetivos estratégicos del negocio, lo
cual ha creado una fuerte dependencia de las organizaciones en dichos servicios,
hasta el punto que, en ausencia de algunos servicios informaticos, los procesos del
negocio se ven impactados negativamente.

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) nace entonces, como el
reconocimiento de la necesidad que existe de entregar servicios informaticos con
niveles de calidad coherentes con las iniciativas que ellas apoyan, lo cual exige incluso
gue esos servicios deben entregarse de acuerdo a las necesidades del negocio con
unos costos razonables para la organizacion.

El reto es aun superior cuando se espera que los servicios informaticos y la
organizacion de TI, no solo soporten los procesos de negocio actuales y contribuyan a
la consecucion de los objetivos estratégicos del negocio, sino que presenten nuevas
opciones para que la organizacion pueda trascender y diferenciarse de sus
competidores.

Conscientes de la necesidad por desarrollar esquemas, a nivel estratégico y tactico,
gue permitan agregar valor a la organizacion a través de estrategias de gestion de
servicios informaticos integradas y alineadas con las estrategias del negocio, se ha
decidido comenzar un proyecto que tendra como fin, disefiar e implementar un modelo
de gestion de servicios informaticos basado en las mejores practicas descritas en los
diferentes libros que componen ITIL versién 3.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestion para la Gerencia de Servicios Informaticos, tomando
como guia las mejores practicas descritas en ITIL v3.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer el estado actual de madurez de los procesos que se deberian
implementar para garantizar una adecuada prestacion de los servicios informaticos
alineados con las necesidades del negocio.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestién de niveles de servicio.

e Disefiar y documentar la funcion Mesa de Servicios.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestién de incidentes.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestidn de requerimientos.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestion de problemas.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestién de cambios.

e Disefiar y documentar el proceso de Gestiébn de configuracién y activos de los
servicios informaticos.
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6. MARCO TEORICO

La gestiobn de servicios de TI (tecnologias de informacion) ha evolucionado
naturalmente dentro de las organizaciones a nivel mundial. En sus inicios se centra
principalmente en el desarrollo de aplicaciones y el beneficio de las nuevas
tecnologias se concentraba en ofrecer servicios mas que en el apoyo a la organizacion
en si.

En la década de los 80 dadas las condiciones de internacionalizacioén de las empresas
y el incremento de la utilizacion de la informacién como protagonista de la dinamica
empresarial surge la necesidad de un enfoque en servicios para las areas de servicios
de informacién. Por otro lado, la frecuencia de los problemas sufridos en el uso
cotidiano de los servicios de Tl obligé la de implementacion de la mesa de servicios
(help desk de TI).

Al mismo tiempo, el gobierno del Reino Unido, impulsado por la necesidad de
basqueda de la eficiencia, documenté la forma de gestion de las mas exitosas
organizaciones de servicios. Entre 1980 y 1990, habian producido una serie de libros
gue documentaban el enfoque de gestion de servicios de Tl orientado a la creacion de
valor en las organizaciones. Esta biblioteca fue titulada ITIL (Information Technology
Infraestructure Library).

En la version inicial de ITIL se publicaron mas de 40 libros y desde alli su popularidad
en el Reino Unido e internacionalmente, fue en aumento. Tanto que en 1991 se cre6
un foro de usuarios® con participantes de todo el mundo. Posteriormente surgié la
version dos que contaba con nueve libros y se centré en los procesos necesarios para
ofrecer servicios eficaces a las empresas. Finalmente, en mayo de 2007 fue publicada
la version tres de ITIL que consta de cinco libros en torno al concepto del ciclo de vida
del servicio y en los que se encuentra un conjunto detallado de las mejores practicas
con un enfoque hacia la administracion de procesos para los servicios de TI.

Formalmente, se han establecido normas internacionales basadas en gran medida en
las practicas ITIL, por ejemplo la norma ISO 20000:2005 se presentd y obtuvo un
rapido reconocimiento a nivel mundial. Como lo publica SGS, Espafia en su pagina
Web:

“La norma ISO 20000 se concentra en la gestion de problemas de
tecnologia de la informacion mediante el uso de un planteamiento de
servicio de asistencia - los problemas se clasifican, lo que ayuda a
identificar problemas continuados o interrelaciones. La norma considera
también la capacidad del sistema, los niveles de gestiébn necesarios
cuando cambia el sistema, la asignacion de presupuestos financieros y el
control y distribucion del software.

La norma ISO 20000 se denomind anteriormente BS 15000 y esta
alineada con el planteamiento del proceso definido por la IT
Infrastructure Library (ITIL - Biblioteca de infraestructuras de tecnologia

de la informacién) de The Office of Government Commerce (OGC)™.

% Ver: Foro de Administracion de Servicios de Tl (itSMF). Disponible en: http://www.itsmfi.org/
® SGS ICS IBERICA S.A. ISO 20000. Disponible en: http://www.es.sgs.com/es/iso_20000.htm?service
1d=10009985&I0bld=19982 : [citado en: 20 de agosto de 2008]

27



Los cinco libros que contiene ITIL V3 tienen por nombre y contenido cada una
de las cinco fases del ciclo de vida del servicio: Estrategia del Servicio, Disefio
del Servicio, Transicion del Servicio, Operaciéon del Servicio y Mejoramiento
Continuo del Servicio. Dicho ciclo de vida del servicio se ilustra como sigue:

Figura 4. Ciclo de vida del servicio segun ITIL V3

Fuente: THE OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE (OGC)

De esta manera, cada fase del ciclo de vida, tiene unos procesos inherentes e
interrelacionados, como lo muestra la Figura 4.

La estrategia de servicio se compone de tres procesos que son: Gestién Financiera,
Gestién del Portafolio de Servicios y Gestion de la Demanda.

El disefio del servicio se compone de siete procesos, que son: Gestion del Catalogo
de Servicios, Gestion del Nivel de Servicio, Gestién de la Capacidad, Gestion de la
Disponibilidad, Gestion de la Continuidad del Servicio, Gestion de la Seguridad de la
Informacion y Gestién de Proveedores.

La transicién del servicio se compone de cinco procesos que son: Gestion de Cambio,
Gestion de Configuracion, Gestion del Conocimiento, Gestion de Liberaciones y
Validacién y pruebas del Servicio.

La operacion del servicio se compone de tres procesos que son: Gestion de Eventos,
Gestién de Incidentes y Gestion de Problemas.

Por ultimo, el Mejoramiento Continuo del Servicio, se compone del proceso de los
siete pasos, que son: Definir lo que deberia medir, Definir lo que se puede medir,
Recopilar datos, Procesar datos, Analizar datos, presentar y usar la informaciéon e
Implementar acciones correctivas.
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Las etapas del ciclo de vida del servicio estan relacionadas y sus actividades estan
determinadas por las necesidades y requerimientos del negocio como lo muestra la
siguiente figura.

Figura 5. Entradas y salidas de las etapas del ciclo de vida de servicio
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FUENTE: The UK Chapter of the itSMF

Por otro lado, la relacion entre procesos que componen cada una de las etapas del
ciclo de vida del servicio existe en la medida que la salida de un proceso es la entrada
para otro/os, como puede verse en la Figura 6.

A continuacién se describirdn los procesos que se tendran en consideracién en

primera etapa del proyecto, la cual es el alcance del presente documento y se
dispondran en orden de ejecucion.
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Figura 6. Enlaces principales, entradas y salidas de los procesos
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PROCESO DE GESTION DE NIVELES DE SERVICIO (SLM) (por sus siglas en
inglés)

Figura 7. Proceso de Gestion de Niveles de Servicio
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El proceso de Gestion de Niveles de Servicio negocia, acuerda y documenta niveles
de servicio adecuados con el negocio, monitorea y produce reportes que compara los
niveles reales con los niveles de servicio acordados.

El proceso asegura que todos los servicios sean medidos por los proveedores de
servicios Tl con una metodologia adecuada y que los servicios y los reportes
producidos satisfagan las necesidades del negocio y a los usuarios.

La informacion principal proveida por el proceso incluye: Requerimiento de Nivel de
Serivicio (SLR, Service Level Requirements), Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s,
Service Level Agreements), Acuerdos de Nivel Operacional (OLA's Operational Level
Agreements), Contratos de Soporte (UC’s Underpinning Contracts) y el Programa de
Mejoramiento del Servicio (SIP Service Improvement Plan).

El proceso es activado por una necesidad de negocio a la que el proveedor de
servicios TI, interpreta para brindar soluciones, en el formato de Requerimiento de
Nivel de Servicio, estos requerimientos son valorados y una vez sean aceptados se
procede a negociar los niveles de servicios necesarios para la satisfaccion de dicho
requerimiento con proveedores externos, de donde surgen los contratos de soporte,
con proveedores internos, de donde surgen los Acuerdos de Nivel Operacional y con
las areas de negocio de donde surgen los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Una vez el acuerdo esta alcanzado este es comunicados a las partes interesadas:
Usuarios y Proveedores de Servicios Tl, para que los niveles sean monitoreados y en
caso de ser necesario, gestionar cambios o desarrollar el Programa de Mejoramiento
del Servicio (SIP).

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES (IM) (por sus siglas en inglés)

Figura 8. Proceso de Gestién de Incidentes
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El proceso de Gestion de Incidentes, tiene como propdsito asegurar la recuperacion
del servicio lo mas pronto posible tras una falla o degradacion del Nivel de Servicio
acordado para minimizar el impacto adverso en las operaciones del negocio.

Los incidentes son detectados por los usuarios o la Gestién de Eventos y contactan a
la Mesa de Servicio. Estos son categorizados para identificar quien podria trabajar en
su solucién y para identificar las tendencias, también son priorizados de acuerdo a la
urgencia y el impacto al negocio. Si el incidente no puede ser resuelto
inmediatamente, debe ser escalado a las Lineas de Soporte. De este modo, el
incidente pasa al equipo de soporte técnico. El escalamiento jerarquico involucra
niveles adecuados de gestion que va desde los operadores, especialistas, expertos y
finalmente los proveedores de servicios. El incidente puede ser resulto por una
Solucién Correctiva o Temporal (en caso de tratarse de un problema, en cuyo caso, el
incidente es escalado a la Gestion de Problemas). Luego que el incidente ha sido
investigado y diagnosticado y la soluciéon ha sido probada, la Mesa de Servicio debe
asegurarse que el usuario esta satisfecho y se cierra el incidente.

Una herramienta que permita recopilar y gestionar casos es esencial para el proceso y
gestionar el conocimiento.

PROCESO DE GESTION DE REQUERIMIENTOS (RM) (por sus siglas en inglés)

El proceso gestiona las peticiones de los usuarios de informacion o asesoramiento
para un cambio o para el acceso a un servicio de TI.

El propdsito del proceso es que los usuarios puedan solicitar y recibir servicios
estandares, proporcionar informacién a los usuarios sobre los servicios y los
procedimientos para su obtencién, ayudar con informacion general, quejas y
comentarios.

Se consideran requerimientos a las necesidades de informacion y a los cambios que
se presentan frecuentemente y que tienen un impacto bajo en la infraestructura, estan
preaprobados por Gestion de Cambios y el procedimiento estandar para darles
tratamiento esta establecido y debidamente documentado.

Un requerimiento es originado por un usuario que contacta a la Mesa de Servicios, una
vez este es recibido se identifica como asesoria o en un listado de aquellos cambios
gue siendo estandares pueden ser manejados directamente por los Agentes de Mesa
de Servicio sin tener que ser escalados.

Todos los requerimientos deben ser identificados y se les debe hacer seguimiento. El

procedimiento debe incluir un nivel de aprobacién del requerimiento antes de su
cumplimiento.
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PROCESO DE GESTION DE PROBLEMAS (PM) (por sus siglas en inglés)
Figura 9. Proceso de Gestién de Problemas
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FUENTE: Information Systems Audit and Control Association ISACA

El proceso de Gestion de Problemas Identifica, define, administra y elimina las causas
de un problema, minimizar el incidente y estabilizar los servicios de TI.

Un problema se considera la causa de uno o mas incidentes. El proceso se encarga
de investigar la causa de los problemas una vez este es registrado.

El proceso de Gestion de Problemas incluye el diagnéstico de la causa de los
incidentes, la determinacion de la solucion y la garantia que esta se aplique. También
se encarga de mantener informacion acerca de los problemas, las causas y
resoluciones.

El objetivo del proceso es prevenir los problemas resultantes de la recurrencia de
incidentes y minimizar el impacto de aquellos que no se pueden evitar.

Gestién de Incidentes y la operacién de servicios Tl reportan posibles problemas,
estos son categorizados y el objetivo es entender las causas e identificar los
requerimientos de cambios para resolver permanentemente el problema. Dichos
problemas y soluciones son documentados en una base de datos de errores
conocidos con la efectividad y eficiencia de las mejoras.

Antes de dar el problema por resuelto y cambiar su estado a “cerrado” se debe
analizar el resultado de la implementacién de la RFC elevado a la Gestion de Cambios.
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PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS (CM) (por sus siglas en inglés)

Figura 10. Proceso de Gestidon de Cambios

FUENTE: Information Systems Audit and Control Association ISACA

El proceso de Gestiébn de Cambios administra la implementacion de cambios en la
infraestructura de Tl de una manera estandarizada procurando un riesgo minimo, de
modo que asegura que los cambios sean registrados, evaluados, priorizados,
planificados, probados, aplicados, documentados y examinados de una manera
controlada.

El proceso asegura que todos los cambios pasen por el proceso de Gestion de la
Configuracién y se ocupa de todos los cambios de servicios, es decir, la adicion,
modificacién, o supresion de un servicio o componente de servicio autorizado,
planeado o soportado.

Un solicitante de cambio envia un Requerimiento de Cambio (RFC) a la Gestion de
Cambios que categoriza y prioriza los RFC’s. Luego de aprobados y autorizados, se
hace el cambio en la CMDB (Base de Datos de los elementos de configuracién) y se
da paso a la ejecucién del cambio propuesto.

Sin embargo, cuando la interrupcién del servicio es de alto impacto para el negocio ya
sea por la criticidad del servicio o el nimero de usuarios afectados, se debe proceder
bajo un procedimiento de urgencia que debe estar especificado y debidamente
previsto.

La Gestién de Cambio provee al negocio una reduccion de errores en los servicios de
servicios nuevos o cambiados.
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Aunque la Gestion de Cambios no es la encargada en si, de implementar el cambio,
algo de lo que se encarga habitualmente la Gestion de Versiones, si lo es de
supervisar y coordinar todo el proceso.
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA GESTION DE
SERVICIOS INFORMATICOS ALINEADOS A LAS MEJORES PRACTICAS ITIL EN
LA GERENCIA DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI) DEL GRUPO MONOMEROS
S.A. es ejecutado con el patrocinio de la Gerencia General de la Organizacion y se
desarrolla en cuatro etapas. La primera etapa consiste basicamente en el disefio y
documentacion de los procesos y es alcance del Informe Final de la préactica
empresarial presentada en este documento.

Cada etapa del proyecto a su vez esta dividida en fases. La primera etapa del proyecto
esta constituida por cuatro fases: Inicio o Visualizacién, Preparacion, Definicion y
Desarrollo. Dichas fases, aunque determinadas por funcionarios de la GSI, guardan la
I6gica recomendada por las mejores practicas para la implementacion de ITIL.

Figura 11. Fases de la primera etapa del proyecto

Difusién del lanzamiento del Andlisis de la situacion

proyecto y se identifican actual e identificacion del

problemas operativos estado deseado

Y ad
Visualizaci> Preparaci(> Definicién Desarrollo
~—a ~—a

Disefio del cuestionario para Disefio de los procesos
establecer la situacién actual. priorizados.

Fuente: Autor

La primera fase, de Visualizacién consiste en reuniones con los Jefes de Area, donde
se expondran las expectativas y problemas operacionales desde cada Area, que
posteriormente una vez dichos problemas operacionales sean clasificados con los
beneficios que ofrece cada proceso, determinardn la priorizacion de procesos a
disefar.

La segunda fase se basa en el disefio del cuestionario a aplicar para evaluar segun el
modelo CMM (Ver Anexo A. Modelo CMM) el Nivel de Madurez de los procesos que
indica ITIL.

La tercera fase tiene como objetivo la aplicacion del cuestionario, determinar el Nivel
de Madurez de los procesos y determinar el nivel deseado para cada uno.

La cuarta fase, de disefio de los procesos que se priorizan en la primera fase se
ejecutara siguiendo la teoria de los cinco libros que componen ITIL.
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El alcance de cada una de las cuatro fases, es:

e ETAPA 1. Visualizacion.

(o}

(o}

La presentacion inicial del Proyecto: Disefiar y difundir las condiciones
generales del proyecto: Grupos de trabajo, alcance, objetivos y cronograma.
La recoleccion y andlisis de dolencias y expectativas de la GSI: Establecer
problemas operativos actuales, clasificarlos por alcance de los procesos de
ITIL y priorizar procesos a definir segin su impacto en los problemas
operativos.

e ETAPA 2. Preparacion.

(o}

(o}

La publicacion del documento de presentacion del proyecto: Difundir el
documento fisico y oficial del proyecto.

La preparacion del cuestionario para el analisis de madurez de los procesos
ITIL: Disefio del cuestionario a aplicar a los Jefes de Area de la GSI.

e ETAPA 3. Definicion.

La aplicacién el modelo CMM como punto de partida: Aplicar el cuestionario
a los Jefes de Area de la GSI.

El andlisis de resultados del modelo CMM: Definir niveles de Madurez de
los procesos.

La seleccién del nivel al que se desea llevar cada proceso: Identificar el
estado deseado de los procesos en cuanto a su Nivel de Madurez.

e ETAPA 4. Desarrollo

Para cada uno de los procesos definidos a implementar en la segunda etapa del
proyecto, se ejecutaran, en general las siguientes actividades:

Oo0o0OO0O0

El establecimiento de misién, alcance y objetivos del proceso.
La definicién del diagrama del proceso.

La definicion de roles, tareas y responsabilidades.

La definicién de formatos.

La generacion de Indicadores de Desempefio.

Como ya se menciond, los resultados formales de las actividades para considerarlas
terminadas deben ser revisados y aprobados por la Gerencia y los Jefes de Area.
Dichos documentos, después de aprobados también deben ser entregados a la
Gerencia de Direccion Estratégica de la Organizacion, para que alli se le de todo el
tramite formal a los procesos antes de la implementacion.

La asignacién de las actividades durante el periodo de la practica empresarial se
establecié inicialmente en un cronograma al que se le fue variando el orden de
algunas actividades, finalmente, el cronograma que rigi6 la ejecucion de las
actividades desarrolladas, se presenta a continuacion.
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Cuadro 1. Cronograma del proyecto.

Agosto| Sept | Octub | Nov Dic | Enero

ACTIVIDAD 12|3|4|1]|2|3|4|1|2|3|4]1]|2[3|4]1|2|3]|4|1|2|3]4

Induccién a MONOMEROS, a la

1 GSI e introduccion a ITIL
Definicion de las bases del proyecto
con los Jefes de Area, Gerente de la
2 | GSly Gerencia General de la
Organizacion: objetivos, alcance y
cronograma.
FASE | — Visualizacion
3 | Presentacion inicial del proyecto
Recoleccioén y andlisis de dolencias
4 |y expectativas de las areas de la
GSI
FASE Il — Preparacion
5 | Publicar el documento de
presentacion del proyecto
Preparar cuestionario para el
6 |analisis de madurez de los procesos
ITIL
FASE Il — Definicion
7 |Avplicar el modelo CMM como punto
de partida
8 Analisis de resultados del modelo
CMM
g | Seleccionar el nivel al que se desea
llevar cada proceso
FASE IV — Desarrollo
PROCESO I: Gestion de Niveles de Servicio
10 | Establecimiento de mision, alcance
y objetivos del proceso
11 [ Definicion del diagrama del proceso
Definicién de roles, tareas y
12 -
responsabilidades
13 Definir el formato del Catalogo de
Servicios
14 | Desarrollo del Catalogo de Servicios
15 | Definir formatos de SLAs y OLAs
16 | Generar Indicadores de Desempefio
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A

gost | Sept

| Octub |

Nov

| Dicie | Enero |

ACTIVIDAD

2] sl al1 o[ s[ a| 1|2 5[ a[ 1] 2] 5] a] 1] o] s] a] 1] o/ 5]

FUNCION:

Mesa de Servicios

17

Establecimiento de misién, alcance
y objetivos de la funcién.

18

Definicién del diagrama de la
funcién

19

Definicién de roles, tareas y
responsabilidades

20

Generar Indicadores de Desempefio

PROCESO II:

Gestion de Incidentes

21

Establecimiento de mision, alcance
y objetivos del proceso

22

Definicién del diagrama del proceso

23

Definicién de roles, tareas y
responsabilidades

24

Generar Indicadores de Desempefio

PROCESO IlI: G

estion de Requerimientos

25

Establecimiento de misién, alcance
y objetivos del proceso

26

Definicién del diagrama de proceso

27

Definicién de roles, tareas y
responsabilidades

28

Generar Indicadores de Desempefio

PROCESO IV:

Gestion de Problemas

29

Establecimiento de Misién, alcance
y objetivos del proceso

30

Definicién de Roles, tareas y
responsabilidades

31

Definicién del diagrama del proceso

32

Generar Indicadores de Desempefio

PROCESO V: Gestion de Cambios

33

Establecimiento de Misién, alcance
y objetivos del proceso

34

Definicién de Roles, tareas y
responsabilidades

35

Definicién del diagrama del proceso

36

Generar Indicadores de Desempefio

PROCESO VI: Gestion de Configur

acio

ny Activos

de los S

ervicio

s Inf

ormaticos

37

Establecimiento de Misién, alcance
y objetivos del proceso

38

Definicién de Roles, tareas y
responsabilidades

39

Definicién del diagrama del proceso

40

Generar Indicadores de Desempefio
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En la fase de Visualizaciéon, para determinar cuales procesos que se deben
implementar con antelacion, se programé una reunién con los Jefes de Area y el
Gerente de la GSI cuyo objetivo fue recolectar las dificultades y problemas que se
presentan por la metodologia del trabajo actual, la falta de bases de datos, etc. (Ver
Anexo A. Acta de reunidon 1. Recoleccion de dolencias y expectativas). Estas
dificultades actuales se clasificaron dentro del alcance de cada uno de los procesos de
gestién que plantea ITIL, de esta manera se obtuvo el porcentaje en el que cada
proceso ayuda a solventar las dificultades de gestion que se presentan actualmente en
la GSI.

Finalmente, como resultado de la recoleccidn de dolencias y expectativas, se obtuvo:

Tabla 1. Clasificacion de dolencias por proceso de gestion.

# Dolencias a
Nombre del Proceso tratar Porcentaje

Gestion de Niveles de Servicio 19 21,84%
Gestion de Cambios 14 16,09%
Funcién Mesa de Servicios 7 8,05%
Gestion de la Configuracién y Activos 7 8,05%
Gestion de Incidentes 6 6,90%
Gestion de Versiones e
Implementacién 6 6,90%
Gestiéon del Conocimiento 6 6,90%
Gestion Financiera 4 4,60%
Gestion de la Demanda 4 4,60%
Gestion de Requerimientos 3 3,45%
Gestién de Problemas 3 3,45%
Gestion de Disponibilidad 3 3,45%
Gestion de Capacidad 2 2,30%
Gestion de la Seguridad 2 2,30%
Gestiéon de la Continuidad del Servicio 1 1,15%

TOTAL 87 100,00%

A partir de los resultados, se decide que por su elevado impacto, los procesos de
Gestién de Niveles de Servicio, Gestion de Cambios, Gestion de Configuracion y
Activos y la funcidbn Mesa de Servicios se implementarian con mayor prontitud. Dada a
la gran relacion que hay entre la funcion Mesa de Servicios y los procesos de Gestion
de incidentes y de requerimientos, estos dos fueron incluidos en el grupo de los
procesos a implementar. Ademas, se decidié incluir también Gestion de Problemas,
por su incidencia en la reduccion de fallas en la infraestructura y por el apoyo que hace
a la Gestion de Incidentes.

En la fase de Preparacion, para conocer el estado actual de madurez de los procesos
a implementar, se desarrolla un cuestionario para que sea diligenciado por los Jefes
de Area y el Gerente de la GSI (Ver Anexo B. Cuestionario para evaluacion de
procesos ITIL). Cada proceso a implementar tiene definidas un grupo de preguntas
orientadas a evaluar la madurez de dichos procesos en la gerencia. Todos los
funcionarios respondieron las mismas preguntas, sin embargo, para tener en cuenta el
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hecho de que cada persona conoce los procesos asociados a sus actividades
laborales diarias que otros con los que no tiene mucho contacto, las respuestas de las
personas que mas conocen de cada proceso tuvieron doble puntuacion.

En la fase de Definicion, una vez se tiene el cuestionario y es aplicado, los resultados
son evaluados con el modelo CMM (Ver Anexo C. Modelo CMM) para determinar el
nivel de madurez actual de los procesos.

Para comunicar los resultados se convoca a una reunion en la que participan los Jefes
de Area y el Gerente de la GSI (Ver Anexo D. Acta de reunién 2. Presentacion de los
resultados del modelo CMM para los procesos ITIL en la GSI). Los resultados del nivel
de madurez de los procesos a implementar en la GSI, son:

e Gestion de niveles de servicio, la GSI se encuentra en el nivel 1.

e Funcidon mesa de servicio, la GSI se encuentra en el nivel 2.

e Gestion de incidentes, la GSI se encuentra en el nivel 2.

e Gestion de requerimientos, la GSI se encuentra en el nivel 1.

e Gestion de problemas, la GSI se encuentra en el nivel 0.

e Gestion de cambios, la GSI se encuentra en el nivel 1.

e Gestion de la configuracién, la GSI se encuentra en el nivel 1.

Igualmente en esa reunién se acuerda el nivel de madurez deseado para los procesos
segun el modelo CMM. Como resultado, se determina que los procesos disefiados en
la primera etapa, se lleven al nivel de madurez 3, es decir, proceso definido, las

implicaciones pueden verse en el Modelo CMM (Ver Anexo C. Modelo CMM).

En la fase de Desarrollo, los 6 procesos y la funcion Mesa de Servicios, son
documentados.

La documentacion de cada uno de los seis procesos y la funcion Mesa de Servicios
tiene la misma metodologia.

Inicialmente, se hace una lectura de toda la documentacion disponible del proceso y
se define el enfoque que tendrd una vez esté implementado en la Gerencia de
Servicios Informaticos, la mision, el alcance y los objetivos del proceso, son definidos.

Es importante anotar que esta actividad y las siguientes no se consideran terminadas
hasta que se alcance la aprobacion por parte de los Jefes de Area y del Gerente de la
GSl.

Se define el diagrama del proceso a partir de la documentacién y de la experiencia de
la Organizacién.

Los roles que intervienen en forma directa en el proceso son definidos y descritos junto

a las habilidades y responsabilidades. En esta actividad ademas de requerirse la
aprobaciéon por parte de los Jefes de Area y del Gerente de la GSI, se hace una
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asignacion de los diferentes roles a los cargos que actualmente existen en la Gerencia
de Servicios Informéticos.

Se establecen los indicadores de desempefio que se utlizardn para medir el
funcionamiento del proceso.

Finalmente se crean lo formatos que soportaran al proceso en su ejecucion.

Como resultado de la fase de Desarrollo, se documentaron cada uno de los seis
procesos y la funcién Mesa de Servicios (Ver Anexos E a K).
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8. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

8.1 MEJORAS PROPUESTAS

El disefio de los procesos a partir de las mejores practicas ITIL, implica una gran
cantidad de mejoras para la gestion de los servicios informaticos en la GSI de la
organizacion Mondémeros S.A., dichas mejoras van desde el punto de la
estandarizacion de las actividades de modo que estas se ejecuten con cursos de
accion definidos y no a deliberaciéon personal de los funcionarios.

La documentacion del proceso Gestion de Niveles de Servicio plantea la metodologia
para el establecimiento de acuerdos de niveles de servicio con los usuarios de modo
gue estos tengan servicios de informacion que den un apoyo eficiente a los procesos
de negocios en la medida que la GSI provee los servicios cumpliendo los acuerdos
pactados.

La documentacion de la funcion Mesa de Servicios establece protocolos en la
recepcion y tratamiento de las necesidades de los Usuarios. Las principales mejoras
estan en el establecimiento de procedimientos estandares para la atencion de
requerimientos, la disposiciéon de una base de datos de errores conocidos para la
solucién de incidentes en primer nivel de soporte, logrando una disminucién
considerable del tiempo de solucion de incidentes y la implantacion de un modelo de
evaluacion de la gestién en el tratamiento de casos.

La documentacion del proceso Gestién de Incidentes determina la metodologia para la
resolucion de incidentes, de modo que se logre la operacion normal del servicio en el
menor tiempo posible. Ademas, dispone de reglas y protocolos para el escalamiento y
asignacion de casos entre los diferentes recursos de la GSI.

La documentacion del proceso Gestion de Requerimientos, instruye sobre las
actividades que se deben hacer para la atencion de cambios preaprobados por la
Gestién de Cambios y que son tratados en primer nivel de soporte. De modo que los
usuarios sean atendidos en un menor tiempo y que estos casos que se presentan
frecuentemente y que tienen un impacto menor, no deban ser tramitados por la
Gestién de Cambios ocupando recursos en actividades normalizables.

La documentacion del proceso Gestion de Problemas, plantea la metodologia para
determinar la causa raiz de los problemas y plantea soluciones definitivas a estas. La
principal mejora que aporta una buena implementacion de este proceso en una
Organizacion proveedora de servicios informaticos es la disminucién de incidentes en
la medida que se eliminan de la infraestructura las causas de las incidencias que se
presentan con mayor frecuencia.

La documentacion del proceso Gestion de Cambios establece protocolos en la
evaluacion y aceptacion de la implementacion de cambios que representan o pueden
representar un impacto considerable en la infraestructura de servicios Tl. La mejora
principal ofrecida por este proceso es el mantenimiento de la infraestructura fuera de
los riesgos que implican la implementacion de cambios que carecen de una evaluacion
integral previa a su autorizacion.
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La documentacion del proceso Gestion de Configuracién y Activos de los Servicios
Informaticos, instruye sobre las actividades que se deben hacer para mantener
informacion veraz y actualizada de los activos de los servicios informaticos. La
principal mejora que ofrece el proceso es la disposicion de informacién de la
infraestructura a los demas procesos que la requieran, en especial, Gestién de
Cambios, Gestion de Problemas y Gestion de Incidentes.

8.2 PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

La implementacion de los seis procesos disefiados y la funcion Mesa de Servicios no
es alcance de la primera etapa del PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE
PROCESOS PARA LA GESTION DE SERVICIOS INFORMATICOS ALINEADOS A
LAS MEJORES PRACTICAS ITIL EN LA GERENCIA DE SERVICIOS
INFORMATICOS (GSI) DEL GRUPO MONOMEROS S.A., que es la que se ejecuto en
la practica empresarial registrada en el presente documento.

Sin embargo, aunque la implementacién esta fuera del alcance de la primera etapa del
PROYECTO ITIL, hubo una excepcién dado lo apremiante del caso. A partir de un
requerimiento expreso del Gerente del area, el sefior Celeddn Ballestas, se elabor6 un
modelo de evaluacion en Excel donde se valora la gestién en el tratamiento de casos
por parte de los funcionarios de la GSI.

Este modelo de evaluacién mide la gestion de los funcionarios en la solucion de casos
tomando varios criterios como referencia, por ejemplo, casos abiertos, casos vencidos,
casos abiertos ese dia, casos cerrados y la distribucién de estos casos por rangos de
dias. De este modo, una data con registros de los casos que no aportaba ningun valor
para la Gerencia de Servicios Informaticos, se convirti6 en un modelo de evaluacion de
la gestién de cada funcionario de la GSI.

Por otro lado, también se hicieron algunos adelantos en el diligenciamiento del
Catélogo de Servicios. Sin embargo, dado que se presentaron varios inconvenientes
en la definicion de los servicios vigentes que presta la GSI a la Organizacion y la
conceptualizaciéon de algunos servicios. Se definié que esta actividad estaba fuera del
alcance de los responsables del PROYECTO ITIL y que iba a pasar a los Lideres de
Servicio.

8.3 EVALUACION DE RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Dado que la implementacion de los procesos disefiados y documentados no esta en el
alcance de la practica empresarial y que dichos documentos elaborados recibiran los
ajustes y arreglos pertinentes en la segunda etapa del PROYECTO ITIL, los resultados
de la implementacién no se pueden evaluar. Ni mucho menos cuantificar los beneficios
recibidos, dado que, dichos beneficios seran cuantificables en la medida que el
namero de las iteraciones de los procesos sean considerables para suponer que los
cambios estan estabilizados en el ambiente productivo y se pueda comparar la
situacion previa y la posterior a la implementacion.
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9. CONCLUSIONES

La Gerencia de Servicios Informaticos requiere la implantacion de un modelo de
gestién que coordine y normalice las actividades ejecutadas diariamente por sus
funcionarios de manera que no hagan dobles esfuerzos ni que ocupen tiempo valioso
en el desarrollo de actividades que se pueden estandarizar.

Dentro de los procesos para la gestion de los servicios informaticos establecidos por
las mejores practicas ITIL, Gestion de Niveles de Servicio, funcién Mesa de Servicios,
Gestién de Incidentes, Gestion de Requerimientos, Gestién de Problemas, Gestion de
Cambios y Gestién de Configuracién y Activos de los Servicios Informaticos son
requeridos con mayor prioridad dentro de la GSI y con un nivel de madurez 3, es decir,
procesos normalizados y definidos.

Algunos de los usuarios de la Organizacion desconocen los servicios, los términos y
las condiciones en las que estos son prestados.

Algunas de las funciones y el alcance de las responsabilidades de los funcionarios que
trabajan dentro de la GSI como contratistas no estan claramente definidas, por tanto
resulta dificil hacer control sobre los resultados de dicho personal.

La demora en la solucion de casos por los funcionarios de la GSI no tiene un control
definido, presentandose inconformidades de los usuarios respecto al tiempo que
toman sus casos para ser resueltos.
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10. RECOMENDACIONES

La Gerencia de Servicios Informaticos debe disefiar y publicar un Catalogo de
Servicios para que los usuarios de la Organizacion conozcan los servicios que se
prestan y las condiciones para que puedan ser solicitados.

La GSI debe implantar evaluaciones del cumplimiento de los términos contratados y
establecer condiciones y relaciones claras con las empresas que le brindan servicios
de outsourcing, de manera que se puedan establecer las responsabilidades cuando se
presentan errores y deficiencias en la gestion.

La Gerencia de Servicios Informaticos debe hacer seguimiento diario de la Gestién de
casos que hace cada uno de sus funcionarios y debe hacer reuniones periédicas
donde se establezcan las dificultades, problemas con casos puntuales y se determinen
condiciones de mejora.

La Gerencia de Servicios Informaticos debe hacer un estudio de las cargas de trabajo

para cada uno de sus funcionarios y contratistas para evaluar la asignacion actual de
tareas y determinar las necesidades de personal.
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ANEXO A. ACTA DE REUNION 1.

RECOLECCION DE DOLENCIAS Y

EXPECTATIVAS

MONOMEROS COLOMBO VENEZOLANOS S.A.
Gerencia de Servicios Informéaticos

monomeros

.‘d"- Pequiven

ACTA DE REUNION No. 001

ELABORADA POR: Jaime Andrés Vera Medina

Si no hay observaciones al acta pasados 3 dias habiles se dara por aceptada

Asunto de la
reunion:

Presentacion de la estrategia para la implementacion de procesos para la gestion de
servicios de la GSI alineados a ITIL

Obijetivos de la
reunion:

Aprobaciéon para el uso del modelo CMM con el fin de tener un punto de partida
Recopilacion de expectativas y/o “dolencias” de las diferentes areas de la GSl
Delimitar alcances para la primera etapa del proyecto

Definir la vision apoyado en un modelo de crecimiento

Fecha: Agosto 8 de 2008 [Hora: [9:00a.m.
Lugar: Sala Colombia
Moderador: Jaime Andrés Vera Medina
PARTICIPANTES
Nombre Presente Ausente Suplente
Jaime Andrés Vera X
Celedon Ballestas X
Flor Yance X
Javier Roa X
Farid Lian X
Jair dela Cruz X
Oscar Pinto X
Ana Maria Iguaran X
Dayra Quintero X
AGENDA
ITEM No. Tema Presentado por

1 Niveles de madurez por procesos ITIL Jaime Vera Medina

2 Recoleccion de expectativas y “dolencias” de las areas de la GSI Asistentes

3 Definicion de la vision Asistentes

4 Delimitar alcance del proyecto Jaime Vera Medina

CONTENIDO
item No. Descripcion del desarrollo de la reunion
1. e Se presentaron los niveles de madurez segun el modelo CMM, el cual se tomara como

base para tener un punto de partida.

Se plantea iniciar por la mision del proyecto desde el punto de vista de la GSI.

Se debe realizar un auto diagnéstico e identificar las condiciones actuales de
funcionamiento de las areas de la GSI que destruyen valor de cara a los procesos de
negocio. Las condiciones actuales de la GS| se evaluaran tomando como guia los
niveles de madurez que resulten de aplicar el modelo CMM.

49




La recoleccién de “dolores” y expectativas se hizo por areas en el siguiente orden:

Oscar Pinto
Especialista en proyectos de sistemas de informacion
Actualmente no hay procedimientos formales para:

No hay métricas estandarizadas para el control, manejo, desarrollo de los proyectos,
esto origina que se prolonguen los proyectos.

No hay formalizacibn de métricas a nivel de desarrollo de software. Con esto se
podria dar mejores tiempos de respuesta e impactar de manera positiva, sobre la
entrega final del servicio.

Se recomienda que la ficha de proyectos debe ser fiirmada por el usuario.

Se esta afectando la entrega oportuna y se esta incurriendo en sobrecostos.

Poca eficiencia para la organizacion porque no hay meétricas definidas para los
tiempos de entrega y priorizacion afectando el tiempo de respuesta.

No hay comunicacion formal con el manejo de requerimientos.

Se requieren procedimientos estandarizados para el manejo de versiones, fuentes y
control de cambios, definir cual es el impacto, como asignan los recursos y esfuerzos
parala entrega.

Farid Lian y Jair de la Cruz
Planeacion, disefio y control de servicios

El principal dolor es la carencia de coordinacion sistémica de todas las unidades de
negocio de la gerencia para lo que se propone la creacion del COMITE DE
PROYECTOS y la activacion de los Comités Técnico y de Seguridad, actualmente en
desuso, como apoyo para lograr una comunicacion y sinergia entre las areas del GSI.
Se plantea definir estandares de control de proyecto con la ayuda de lvan Ochoa e
implementar una metodologia para documentar métricas.

En la GSI no hay metodologia implantada para la coordinacion, gestion y control de
proyectos.

Estan identificados los roles para los modelos de servicio, pero no aplica para
proyectos. En la gestion de nuevos requerimientos no hay metodologias claras
establecidas. Se propone trabajar con Ilvan Ochoa para modelar una metodologia.
Deben divulgarse las politicas para el buen uso de los recursos informaticos. La
organizacion debe entrenar a los usuarios para el uso adecuado de los servicios
informaticos.

El seguimiento de los casos multiplica los esfuerzos por falta de una herramienta de
gestion ocasionando que el 40% del tiempo se dedique a esta labor, dejando de
invertir este tiempo en actividades de mayor valor agregado.

Falta de inventarios de los recursos con que se cuenta para la prestacion de los
servicios informaticos. La Mesa de Servicios adolece de herramientas adecuadas para
soportar la gestion de servicios, como inventarios de recursos, ambiente de consulta y
trazabilidad de los casos y en especial la base de conocimientos.

Falta de socializacion y definicion del portafolio de servicios, falta documentarlo y
establecer las condiciones de uso, formatos, autorizaciones, tiempos de entrega e
inclusive incluir servicios que no se prestan en la GSI.

Se deben registrar todas las solicitudes para definir casos repetitivos y hacerles
seguimiento.

Se debe gestionar una base de datos de solicitudes.

Fata de sensibilidad de los usuarios debido al uso indebido de los servicios. Por tanto,
se debe hacer conocer a los usuarios el costo de los servicios y realizar mediciones
costo-beneficio.

Falta de monitoreo y control del uso de los servicios.

Transferir los recursos a los respectivos centros de costos que no pertenezcan a la GSl.
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Flor Yance
Especialista en desarrollo de soluciones informaticas

No se priorizan proyectos mediante una planificaciobn que permita lograr una
efectiva entrega del servicio al cliente interno y externo.

Los Acuerdos de Niveles de Servicio preestablecidos son desconocidos por los
usuarios.

No se cuenta con estadisticas que permitan determinar cuales son los servicios
basicos para realizar compras globales.

No hay inventarios de productos de stock ni de recursos disponibles.

Se deben realizar sesiones formales con la Gerencia General donde se presenten los
requerimientos mensualmente para la presentacion de proyectos, en caso de
emergencia se deben realizar estas reuniones con una metodologia especifica.
Desde la perspectiva de operaciones no se estan entregando los proyectos de
mejoramiento y actualizacion del servicio.

No existen procedimientos, esquemas de comunicaciones, herramientas ni
metodologias para la planificacidon de proyectos de modo que el area de proyectos
no recibe los proyectos con la anticipacion requerida.

Establecer estandares y métricas para facilitar la elaboraciéon de los presupuestos
para la gestion de los proyectos y que estos queden registrados en bases de
conocimientos.

No se desarrollan las soluciones con el pertinente nivel de detalle para cumplir la
totalidad de los requerimientos.

Javier Roa
Especialista en Seguridad de la Informacion y Continuidad de Negocios
Jefe de Operaciones(e)

No existe una entrega oportuna de los servicios a los usuarios

Los servicios no se entregan con la calidad requerida por el usuario

Existen vacios en la definicion de las relaciones (alcances) con clientes internos y
externos que podrian originar problemas legales, operativosy econdmicos.

La GSI no ofrece respuesta oportuna para requerimientos que se generan a partir de
nuevos servicios.

Existen vulnerabilidades enfocadas a la seguridad que no han recibido atencion
oportuna.

Los procedimientos de escalamiento no se encuentran actualizados.

La documentacion debe ser de facil acceso y de revision continua.

Se deben incluir desde la planificacion del proyecto aspectos relacionados con el
riesgo y la seguridad.
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Ana Maria Iguaran
Lider del Service Desk

No existen politicas formales ni procedimientos estandarizados entre Monémeros y
CompuRedes para la prestacion de los servicios ni préstamo de Cl’s.

No se tiene claridad sobre el escalamiento de un caso SAP

La Matriz de Escalamiento no se encuentra actualizada.

Los Operadores de la Mesa de Ayuda deben contar con una formacion de
competencias y actualizaciones.

No hay documentacion ni memorias para los nuevos cargos.

Se necesita buscar estrategias para crear herramientas y estrategias para gestionar el
conocimiento de la organizacion y asi lograr comunicacion y sinergia.

Celedon Ballestas
Gerente de Servicios Informaticos

Se deben establecer roles, responsabiidades e indicadores que permitan la
evaluacion de la Gerencia dentro de la Organizacion.

Se requieren cambios estructurales para lograr sinergia frente a la Organizacion.

Se tiene insatisfaccion por la falta de organizacion para generar valor.

No hay informacion facimente accesible para todos los funcionarios de la GSI sobre
el dia a dia de diferentes areas para lograr sinergia.

No se ha ensefiado a la organizacion a hacer uso productivo de las herramientas de
las que se dispone actualmente que inclusive pudieran servir para la gestion del
conocimiento.

AUN no se dispone de un Sistema de Gestion de Infraestructura ni de Contingencias
por tanto se debe buscar |la estrategia para lograr la disponibilidad y confiabilidad de
|a totalidad de los servicios prestados.

No se buscan las raices de los problemas.

Se debe generar mas valor al negocio con la formalizacibn de una estrategia para
darle solucién a un problema de negocio.

Buscar estrategias para capacitar a los usuarios en el uso de los recursos informaticos.
Esquemas de gestion de infraestructura para garantizar la confiabiidad y
disponibilidad de los servicios

3 El Jefe de la GSI, Celedodn Ballestas, propone como Visidn inicial, la siguiente:
Vision
“Ser un area prestadora y generadora de servicios de Valor Agregado capaz de apoyar
el crecimiento en la Cadena de Valor de la Organizacion”.
ACUERDOS Y COMPROMISOS DE LA REUNION
Prioridad
U) Urgente
item EA)) AI?a Acuerdos y Compromisos Responsable(es) FEGELEE
(M) Media Entrega
(B) Baja
Enviar a los funcionarios de la GSl el 11 de
1 M documento de los Niveles de Madurez | Jaime Vera Agosto de
delTlL 2008
Enviar a los asistentes el archivo del 11 de
3 A Modelo de Crecimiento (para la Jaime Vera Agosto de
elaboracion de la Vision) 2008
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Generar ideas para la mejora y
definicion final de la Visidon, teniendo
en cuenta que esta debe ser
asociada a la Etapa 5 del Modelo de
Crecimiento, es decir, de Cadena de
Valor. Para esto se propuso crear
grupos de trabajo. La vision debe ser
definida para el proyecto, obviamente
alineada con la visibn de la GSI.

Todos los asistentes

13 de
Agosto de
2008

SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

item

Reunion

Descripcion

Responsable

Fecha de
Entrega

Observacion

No Aplica

Fecha proxima reunion:

Dia-Mes-Afio 13-08-08

[ Hora:

[10:00 a.m.

Lugar:

Sala Bolivar

TEMAS PARA TRATAR EN FUTURAS REUNIONES

item No.

Tema

Presentado por

Revisibn acta reunion pasada

Jaime Andrés Vera Medina

Definicion de la vision del proyecto

Todos

CONTROL DE COPIAS

Entidad Enviado o entregado a: Fecha:
MCV Jaime Andrés Vera 11-08-08
MCV Celedon Ballestas 11-08-08
MCV Flor Yance 11-08-08
MCV Javier Roa 11-08-08
MCV Farid Lian 11-08-08
MCV Fair de la Cruz 11-08-08
MCV Oscar Pinto 11-08-08
CompuRedes | Ana Maria lguaran 11-08-08
CompuRedes | Misouri Wilches 11-08-08
MCV Dayra Quintero 11-08-08
MCV Marly Arroyo 11-08-08
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ANEXO B. CUESTIONARIO PARA EVALUACION DE PROCESOS ITIL

Para evaluar la madurez de cada uno de los posibles procesos a trabajar en primera
instancia del PROYECTO ITIL, se desarrollé un cuestionario para cada uno. A
continuacion se presentan dichos cuestionarios:

GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

Mantener y mejorar la Calidad de Servicios Tl a través de la definicion, negociacion y
administracion de Niveles de Servicio.
Nivel 1: Prerrequisitos

1. Algunas actividades de la Gestion del Nivel del Servicio (SLM) estan establecidas dentro de la organizacién, por
ejemplo, definicion del servicio, la negociaciéon de SLA's, etc

2. Se han identificado los clientes para los servicios de Tl

3. Los atributos del servicio estan identificados

Nivel 1.5 - Intento de Gestién

4. Los propoésitos y beneficios de la Gestién del Nivel de servicio han sido difundidos dentro de la organizacion
5. Se tienen datos apropiados con los que se determinaran los Niveles de servicio

6. Existen procedimientos aceptados para que los acuerdos de niveles de servicio sean negociados y revisados
Nivel 2 - Capacidad del Proceso

7. Han sido asignadas las responsabilidades para las actividades de la Gestion
8. Hay un catéalogo de los servicios existente

9. Hay mecanismos para monitorear y revisar niveles de servicio existentes

10. TODOS los requerimientos de servicio de los cliente son verificados

11. Hay un procedimiento para establecer SLA's

12. Hay un mecanismo direccion a la mejora de los servicios

13. Hay un mecanismo para programar las implementaciones de los servicios
Nivel 2.5 - Integracién Interna

14. La prestacién del servicio es comparada con el nivel de servicio acordado

15. Se tiene un mecanismo para mantener actualizado el catalogo de servicios con respecto a los nuevos servicios y
cambios hechos a estos

16. Se almacenan datos sobre el uso del servicio para proporcionar informacién relevante acerca la calidad de los
servicios

Nivel 3 — Productos
17. Se producen con regularidad informes estandares de los servicios

18. Los servicios y sus componentes estan explicitamente definidos y documentados

19. Los componentes del servicio estan identificados como items de configuracién (Cl's)
Nivel 3.5 - Control de Calidad

20. Existen de manera explicita estandares y otros criterios de calidad para la Continuidad del Servicio de Tl y estos
son aplicados

21. Se capacita de manera adecuada al personal responsable de las actividades de la Continuidad del Servicio de Tl
22. La organizacién usa alguna herramienta para el soporte del SLM

23. La organizacién utiliza alguna herramienta o métodos propios para la realizacién de evaluaciones de riesgoy / o
mantener actualizados los planes de contingencia de TI

Nivel 4 - Informaci6n de la Gestion

24. Se entrega a la Gerencia informaciéon de métricas del servicio y el desempefio actual

25. Se entrega a la Gerencia informacion relativa a las tendencias en los incumplimientos de los nivel de servicio
26. Se entrega a la Gerencia informacion relativa a la oferta de servicios estandar

27. Se entrega a la Gerencia informacion relativa al nimero de solicitudes de servicios nuevos / cambiados

28. Se entrega a la Gerencia informacion relativa a las tendencias de los requerimientos del nivel de servicio

Nivel 4.5 - Integracién Externa
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29. Se entrega a la Gerencia informacion relativa al registro de incidentes

30. Se entrega a la Gerencia informacion relativa al rendimiento operativo de la Mesa de Servicio
31. Se entrega a la Gerencia informacion relativa a las necesidades de formacién de usuarios
Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

32. Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera
adecuada las necesidades de la Organizacion

33. Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
34. Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
35. Lainformacién de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

36. Se monitorea la percepcion de la adicién de valor de los servicios prestados a los clientes

GESTION DE CAMBIOS
Manejar TODOS los cambios que pueden impactar en la habilidad de la Tl de proveer
servicios
Nivel 1: Prerrequisitos

1. Algunas de las actividades de gestion de la cambios estan establecidas dentro de la organizacién, por ejemplo, las
solicitudes de cambio, las evaluaciones del cambio, planificacién del cambio

2. Las actividades de la gestién de la disponibilidad son asignadas a determinados individuos o areas funcionales

3. Hay un procedimiento para recaudar y expedir requerimientos para el cambio
Nivel 1.5 - Intento de Gestién

4. El proposito y los beneficios de la gestién del cambio han sido difundidos dentro de la organizacion

5. El alcance de las actividades de gestion del cambio ha sido determinado estan establecidas dentro de la
organizacién

6. Hay normas u otros criterios de calidad para la recaudacion y el registro de cambios
Nivel 2 - Capacidad del Proceso

7. Han sido asignadas las responsabilidades para las actividades de la Gestion
8. Siempre se siguen procedimientos para iniciar cambios

9. Hay un procedimiento para la aprobacion, verificacién y programacién de cambios

10. Los cambios siempre se evallan respecto a los impactos técnicos y la Organizacién
11. Los cambios son monitoreados de manera adecuada por la Gestién del cambio

12. El éxito de un cambio o implementacién es confirmado por la Gestién del cambio

13. Hay un procedimientos establecidos para la revision de todos los cambios

14. Gestién de Cambios produce reportes adecuadamente
Nivel 2.5 - Integracién Interna

15. Todos los cambios inician a través de los canales acordados por la Gestién del cambio
16. Los cambios son previstos y priorizados en forma estandarizada

17. Los registros de cambio se mantienen para reflejar el progreso de los cambios

18. Las razones de fracasos de cambios son registradas y evaluadas

19. Los cambios exitosos son analizados desde las necesidades prioritarias de la Organizacion
Nivel 3: Productos

20. Hay registros formales de cambios

21. Existe un calentario de cambios que programa la ejecucion de estos

22. Los reportes sobre los cambios son elaborados sobre una base regular

23. Hay normas establecidas para documentar los cambios

Nivel 3.5 - Control de Calidad

24. Existen de manera explicita estandares y otros criterios de calidad para la documentacién de cambios y estos son
aplicados

25. Se capacita de manera adecuada al personal responsable de las actividades de la Gestién de Cambios

26. La Gerencia y la Gestion de Problemas establecen y examinan conjuntamente metas u objetivos
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27. Se hace uso de herramientas para apoyar el proceso de Gestiéon de Cambios

Nivel 4 - Informaci6n de la Gestion

28. Se proporciona a la Gerencia informacién de los Requerimientos de Cambio recibidos
29. Se proporciona a la Gerencia informacion relativa a la programacién cambios

30. Se proporciona a la Gerencia informacién del nimero de cambios

31. Se proporciona a la Gerencia informacién de cambios exitosos y no exitosos

32. Se proporciona a la Gerencia informacion relativa a la implementacion los plazos por categoria

33. Se proporciona la Gerencia informacion relativa a las variaciones en los cambios

34. Se proporciona la Gerencia informacion relativa al nimero de casos iniciados de cambios

Nivel 4.5 - Integracién Externa

35. Se celebran reuniones periédicas con las partes interesadas donde los hechos de la Gestion de Cambios son
debatidos

36. Gestion de Cambio y Gestién de Configuracion intercambian informacién relativa al progreso y cierre del cambio

37. Gestion de Cambio y Gestién de Configuracion intercambian informacién relativa a la evaluacién del impacto del
cambio en los elementos de configuracion

38. Gestion de Cambio y Gestién de Problemas intercambian informacién relativa a los cambios necesarios para
resolver los problemas y errores conocidos

39. Gestion de Cambio y Gestién de Problemas intercambian informacién relativa al progreso y escalamiento de
problemas

40. Gestion de Cambio y Gestién de Problemas intercambian informacién de problemas relativos al cambio

41. Gestion de Cambio y Mesa de Servicio intercambian informacioén relativa al progreso de cambios

42. Gestion de Cambio y Mesa de Servicio intercambian informacién relativa a cambios en la programacién de los
cambios

43. Gestion de Cambio y Mesa de Servicio intercambian informacion para evaluar el impacto de los cambios en los
niveles de apoyo de la Mesa de Servicio

44, Gestion de Cambio y Mesa de Servicio intercambian informacién relativa a los incidentes y llamadas relacionadas
con el cambio

45. Gestion de Cambio y Gestién de Liberacién intercambian informacion relativa a la implementacién del cambio

46. Gestion de Cambio y Gestién de Liberacién intercambian informacion relativa a la notificacion y la programacion de
las liberaciones de software

47.Gestion de Cambio y Gestion de Nivel de Servicio intercambian informacion relativa a los cambios de la
programacion de los cambios

48. Gestion de Cambio y Gestiéon de Nivel de Servicio intercambian informacién relativa a los impactos potenciales de
los cambios en los Acuerdos de Nivel de Servicio

49. Gestion de Cambio y Gestién de la Continuidad del Negocio intercambian informacién relativa las notificaciones de
variaciones en la programacién de los cambios

50. Gestion de Cambio y Gestién de la Continuidad del Negocio intercambian informacién para evaluar el impacto del
cambio en los planes de contingencia

51. Gestion de Cambio y Gestién de la Capacidad intercambian informacién para evaluar el desempefio y la capacidad
de los elementos relativos al cambio

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

52. Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera
adecuada las necesidades de la Organizacion

53. Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
54. Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
55. Lainformacién de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

56. Se monitorea la percepcion de la adicién de valor de los servicios prestados a los clientes

MESA DE SERVICIOS

Proveer un Unico punto de contacto con los clientes, minimizando las interrupciones de
los servicios y registrando la informacién que lograra una resolucién 6ptima.

Nivel 1: Prerrequisitos
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1. Por lo menos algunas actividades del Service Desk, por ejemplo, el registro de incidentes estan establecidas dentro
de la organizacién

2. El Service Desk tiene un mecanismo para la identificacién de llamadas, el registro de incidentes y mas informacion
3. El Service Desk proporciona algin tipo de primera linea de apoyo a quienes lo solicitan

Nivel 1.5: Intencién de la Gerencia

4. Los operadores de la mesa de servicio tienen instrucciones para el manejo de las llamadas

5. La mesa de servicio cuenta con un procedimiento aprobado para el registro de incidentes

6. Los propositos y los beneficios de la mesa de servicio han sido difundidos dentro de la organizacion

7. Han sido establecido objetivos en la resoluciéon de incidentes o manejo de llamadas

8. Los usuarios representativos, por ejemplo, Super-Usuarios han sido identificados dentro de la organizacién para
facilitar la primera linea de apoyo en la resolucién de sus incidentes

Nivel 2: Capacidad del Proceso
9. Las funciones de la mesa de servicio han sido acordadas

10. Los operadores de la mesa de servicio tienen definida una estrategia para obtener informacioén necesaria de los
usuarios durante el manejo del incidente

11. Existe un procedimiento para vigilar el progreso de los incidentes
12. Existe un procedimiento para el cierre de los incidentes
13. El Service Desk averigua el estado de las soluciones impartidas

14. El Service Desk informar a los usuarios apropiados cambios en el estado pendientes en relacion con los incidentes
y problemas

15. El Service Desk proporciona informacién sobre la resoluciéon de los incidentes

16. Se emiten boletines de informacién para la comunidad de usuarios

17. La mesa de servicio es notificada de los nuevos requerimientos de apoyo

Nivel 2.5: Integracion Interna

18. La mesa de servicio es responsable de un registro exhaustivo del incidente

19. La mesa de servicio proporciona un Unico punto de contacto para todos las llamadas que reportan incidentes

20. Los registros reales de incidentes son utilizados para el seguimiento del progreso y control subsecuente de los
incidentes

21. Lamesa de servicio es responsable de la verificacion de la solucién propuesta con la que se logré el cierre del
incidente

Nivel 3: Productos
22. Los reportes para el registro de incidentes son producidos regularmente

23. Los servicios suministrados por la mesa de servicio estdn claramente definidos para los clientes y otras partes
interesadas

24. La gerencia revisa las solicitudes para nuevos requerimientos de soporte
Nivel 3.5: Control de Calidad

25. Hay normas y otros criterios de calidad aplicables por parte de los operadores de la mesa de servicio al registro de
incidentes y al manejo de llamadas

26. El personal responsable de desempefiar las actividades de la mesa de servicio est4d adecuadamente capacitado
27. La organizacion establece y revisa conjuntamente las metas y objetivos de la mesa de servicio

28. Existen las herramientas adecuadas para soportar la funcién mesa de servicio

Nivel 4: Informacién de la Gestion

29. Se proporciona a la gerencia informacion concerniente a los registros de incidentes
30. Se proporciona a la gerencia informacion relativa al rendimiento operativo de la mesa de servicio

31. Se proporciona a la gerencia de informacion relativa a las necesidades de formacién de los usuarios
32. Se proporciona a la gerencia informacion relativa a detalles de las anomalias en la configuracién

33. Se proporciona la gerencia informacion relativa al andlisis de las tendencias en la ocurrencia de incidentes y sus
soluciones

Nivel 4.5: Integracién externa

34. Se celebran reuniones periédicas con las partes interesadas donde los hechos de la mesa de servicio son
debatidos
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35. La mesa de servicio intercambia informacion con la Gestion de Problemas concerniente a problemas relacionados
y / o errores conocidos

36. La mesa de servicio intercambia informacién con la gestién de configuracién con respecto a la facilidad de uso
de los registros de configuraciéon, anomalias en la configuracion y el potencial estado del elemento de configuracion,
por ejemplo, «fallo» (o equivalente)

37. La mesa de servicio intercambia informacién con la gestién del cambio respecto a detalles de posibles cambios
para resolver incidentes y/o problemas particulares

38. La mesa de Servicio intercambia informacién con la Gestién del Nivel de Servicio relativa a los incumplimientos en
los acuerdos de nivel de servicio y los compromisos de servicio y soporte que estos comprenden

Nivel 5: Interfaz con el Cliente

39. Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera
adecuada las necesidades de la Organizacion

40. Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
41. Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
42. Lainformacioén de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

43. Se monitorea la percepcion de la adicién de valor de los servicios prestados a los clientes

GESTION DE LA CONFIGURACION
Identificar, controlar y auditar la informacidn requerida para manejar los servicios Tl

Nivel 1: Prerrequisitos

1. Algunas de las actividades de gestién de la configuracion estan establecidas dentro de la organizacién, por ejemplo,
el registro de los elementos de configuracion (IC)

2. Se han identificado algunos de los atributos de los elementos de configuracién, por ejemplo, ubicacién, estado actual,
las relaciones entre componentes

3. Las actividades de Gestion de configuracion son asignadas a areas funcionales o a determinados individuos
4. Existe un registro actualizado del inventario de los actuales activos de Tl
Nivel 1.5 - Intento de Gestién

5. El propésito y los beneficios de la Gestion de la Configuracién estan difundidos dentro de la organizacion

6. El alcance de las actividades de la Gestién de Configuracién estan establecidas dentro de la organizacion
7. La organizacion tiene procedimientos que abarcan el registro de los elementos de configuracion

Nivel 2 - Capacidad del Proceso

8. Han sido asignadas las responsabilidades para las actividades de la Gestion

9. Hay un mecanismo para recuperar, actualizar y analizar informacion de los Elementos de Configuracion
10. Los datos de configuracion se utilizan habitualmente en la realizacién de evaluaciones de impacto

11. Los elementos de configuracién son relacionados como componentes de los servicio

12.Los datos de configuracién se utilizan habitualmente en la construccion o la instalacion de nuevos elementos de
configuracién

13. Las actividades de gestion de la configuracién son revisadas periédicamente

14. Las auditorias de la configuracién son realizadas periédicamente

Nivel 2.5 - Integracién Interna
15. Se han adoptado medidas para evitar la duplicacién y anomalias con los registros de los Elementos de
Configuracién

16. Los datos de configuracion se utilizan para planificar la capacidad, por ejemplo, para determinar la utilizacion real de
los Elementos de Configuracién dentro de la Organizacién

17. El personal de soporte y entrega de servicio utiliza datos de la configuraciéon con regularidad para facilitar sus
actividades, por ejemplo, la Mesa de Servicio

Nivel 3: Productos
18. Los reportes sobre los elementos de configuracién son elaborados sobre una base regular

19. Es claro para toda la organizacién que las actividades de gestién de configuracién son de gran utilidad de otros
servicios de apoyo
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20. La construccién y ejecucion de los programas son realizadas con base en los registros de los componentes de
configuracién

Nivel 3.5 - Control de Calidad

21. Existen de manera explicita estandares y otros criterios de calidad para el registro de los componentes de la
configuracién y estos son aplicados

22. Se capacita de manera adecuada al personal responsable de las actividades de la Gestién de Configuracion

23. La Gerencia y la Gestién de Configuracion establecen y examinan conjuntamente metas u objetivos

24. Se hace uso de herramientas para apoyar el proceso de gestion de configuracion

Nivel 4 - Informaci6n de la Gestion

25. Se proporciona a la Gerencia informacién de elementos de configuracién afectados por cambios importantes

26. Se proporciona la Gerencia informacién del logro de metas y objetivos establecidos para la Gestion de
Configuracién

27. Se proporciona la Gerencia informacién de la base de datos y el aumento de los registros

28. Se proporciona la Gerencia informacién de problemas excepcionales en relacion con tipos de Elementos de
Configuracién

29. Se proporciona la Gerencia informacién de la no conformidad a las normas
Nivel 4.5 - Integracién Externa

30.Se celebran reuniones peridédicas con las partes interesadas donde los hechos de la Gestién de Configuraciéon son
debatidos

31. Recibe o proporciona informacién para la gestién del cambio en relacién con todos los Elementos de Configuracion
a ser cambiados o introducidos

32. Se intercambia informacién con la Gestion de Liberaciones con el fin de mantener el Software Library (DSL), en
consonancia con la CMDB

33. La Mesa de Servicio tiene disponible informacién de la configuracion en relacién con las nuevos Elementos de
Configuracién

34. Gestion de Configuracién y Gestion de Problemas intercambian informacion relativa a los elementos de
configuracién respecto a: los problemas, los proveedores, los clientes y los cambios

35. Gestion de Configuracién y Gestion Financiera intercambian informacion relativa a los nuevos costos, cargos a
centros de costos y otros atributos

36. Lainformacion de configuracion esta disponible para la Gestiéon de la Continuidad del Negocio en relacién con los
elementos de configuracién y otros detalles de seguridad y de contingencia

37. Laiinformacion de configuracion esta disponible para la Gestion de la Capacidad en relacién con el aumento y
estimaciones basadas en la CMDB

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

38. Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera
adecuada las necesidades de la Organizacion

39. Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
40. Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
41. Lainformacién de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

42. Se monitorea la percepcion de la adicién de valor de los servicios prestados a los clientes

GESTION DE INCIDENTES
Recuperar el normal funcionamiento de un servicio tan pronto como sea

posible para minimizar el impacto adverso en el negocio
Nivel 1: Prerrequisitos
Se tienen registros de todos los incidentes
Los incidentes son evaluados y clasificados por la Mesa de Servicio antes de remitir a un especialista
Hay un gerente responsable de la Gestién y escalado de Incidentes
Nivel 1.5: Intencién de la Gerencia

La empresa estd comprometida a reducir el impacto de los incidentes y en su oportuna resolucién
La Gestion de Incidentes cuenta con el compromiso de la Gerencia, presupuesto y recursos

El personal encargado de la Gestién de Incidentes tiene conocimiento del negocio y sus necesidades y de esta manera
asigna prioridad a los incidentes
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Se ha educado y capacitado al personal de Mesa de Servicios e Incidentes y hay dindmica en sus relaciones e interfaces
entre si y con las Gestiones de Problemas, Cambio y Configuracién

Nivel 2: Capacidad del Proceso
Se cuenta con una base de datos para registrar los datos todos los incidentes

Todos los incidentes son gestionados en conformidad con los procedimientos documentados en los SLA’s

Hay un procedimiento para clasificar los incidentes, con un conjunto detallado de la clasificacién, priorizacion y cédigos
impacto

Hay un procedimiento para la asignacién, seguimiento y comunicacion de los progresos de los incidentes

La Gestion de incidentes proporciona a la Mesa de Servicio informacién actualizada sobre el estatus de los incidentes

Hay un procedimiento para cerrar los incidentes

La Gestion de Incidentes proporciona a la Mesa de Servicios informacién y recomendaciones para la mejora de los servicios

Los Gerentes de Incidentes tienen facultades para hacer cumplir el servicio al cliente de acuerdo con los niveles de segunda
linea de apoyo y proveedores de terceros

Los Gerentes de Incidentes coordinan esfuerzos con el personal de Gestion de Problemas y de apoyo cuando se presenta
un incidente importante

Hay un estudio que determiné el personal necesario, el tipo de habilidades y los costos asociados de la Gestién de
Incidentes

Nivel 2.5: Integracién Interna
La Gestion de Incidentes registra y busca el problema en una base de datos

La Gestion de Incidentes integra a la Mesa de Servicios y a la Gestion de Problemas alrededor de las soluciones
temporales

Los incumplimientos a los Niveles de Servicio son identificados y comunicados al equipo de resolucién de incidentes
Nivel 3: Productos

Hay registros de todos los incidentes (incluida la solucién)

Se producen Requerimientos de Cambio, para la resolucién de Incidentes, cuando es necesario

Hay registros actualizados de incidentes resueltos y cerrados y son comunicados claramente a los funcionarios de la Mesa
de Servicio, clientes y otras partes

Se monitorean y reportan periédicamente todos los equipos que contribuyen al proceso de resolucién de incidentes, en
relacién al estado del incidente

Se hacen andlisis del volumen de trabajo para ayudar a determinar los niveles de personal requeridos

Se hacen revisiones de detalle a la gestién de escalamiento de incidentes
Nivel 3.5: Control de Calidad

Existen de manera explicita estandares y otros criterios de calidad para el registro de incidentes y manejo de llamadas y
estos son aplicados

Los Acuerdos de Niveles de Servicio estan disponibles y son entendidos por la Gestién de Incidentes
El personal responsable de las actividades de Gestion de Incidentes tiene la formacién adecuada

La Gerencia y la Gestién de Incidentes tienen y examinan conjuntamente metas u objetivos

Se hace uso de herramientas para apoyar el proceso de Gestion de Incidentes
Nivel 4: Informacién de la Gestion
Se proporciona a la Gerencia andlisis de las tendencias de incidentes ocurridos y sus soluciones

Se proporciona a la Gerencia informacién de los incidentes escalados
Se proporciona a la Gerencia informacién del porcentaje de incidentes tratados de acuerdo al tiempo de respuesta

Se proporciona a la Gerencia informacién del porcentaje de incidentes cerrados en la Mesa de Servicio sin referencia a
otros niveles de apoyo

Nivel 4.5: Integracién externa

Hay reuniones periédicas con las partes interesadas en Gestion de Incidentes y donde se debaten los temas como
incidentes planteados, en proceso, escalados y cerrados

Hay interfaces definidas entre la Mesa de Servicio y la Gestién de Incidentes

Gestién de Incidentes y Gestion de Problemas intercambian informacién en relacién con los problemas y / o errores
conocidos
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Gestion de Incidentes y Gestion de Configuracién intercambian informacién en relacién con la facilidad de uso de los
registros de configuracién, anomalias en la configuracién y el posible estado del elemento de configuracién, por ejemplo,
como «fallé» (o equivalente)

Gestion de Incidentes recibe informacién de Gestion de Cambios con respecto a inminentes cambios en los servicios

Gestion de Incidentes y Gestion de Cambios intercambian informacién respecto a los detalles de los posibles cambios para
resolver incidentes y/o problemas particulares

Gestién de Incidentes y Gestion de Niveles de Servicio intercambian informacién en relacién con los incumplimientos en los
Acuerdos de Nivel de Servicio y los compromisos de servicio y soporte

Nivel 5: Interfaz con el Cliente

Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera adecuada
las necesidades de la Organizacién

Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
La informacién de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

Se monitorea la percepcion de la adiciéon de valor de los servicios prestados a los clientes

GESTION DE PROBLEMAS
Minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas en el negocio y prevenir la
recurrencia de incidentes
Nivel 1: Prerrequisitos
Algunas de las actividades de Gestién de la Problemas estan establecidas dentro de la organizacion, por ejemplo,
determinacion de problemas, andlisis de los problemas, la resolucién de problemas
Las actividades de Gestion de Problemas son asignadas a areas funcionales y/o a determinados individuos
Hay un procedimiento mediante el cual los incidentes importantes se escalan por la Gestion de Incidentes

Los problemas potenciales estan identificados y evaluados
Nivel 1.5 - Intento de Gestién

El propésito y los beneficios de la Gestion de Problemas estan difundidos dentro de la organizacion

Hay procedimientos para el registro de problemas y su resolucién

La organizacién esta comprometida a reducir el nimero total de problemas y brindar una solucién a tiempo para su
resolucion

Hay la intencién de la Gerencia de ser proactivos hacia la prevencién del problema

Nivel 2 - Capacidad del Proceso
Hay responsabilidades asignadas para las actividades de la Gestion de Problemas
Hay un procedimiento de analisis de incidentes sin resolver donde estén involucrados otros problemas

Hay un procedimiento mediante el cual los problemas potenciales estan clasificados en términos de categoria,
urgencia, prioridad e impacto y son asignados para la investigacion

El personal responsable de las actividades de Gestion de Problemas disponen de directriz suficientes para registrar e
identificar la naturaleza de un problema

Hay investigaciones de problemas complejos que requieren varias areas técnicas adecuadamente coordinadas
Hay un procedimiento para cerrar problemas

Hay un mecanismo de seguimiento de la resolucién de problemas

Se supervisa la eficacia de las areas de apoyo a la Gestiéon de Problemas

Nivel 2.5 - Integracién Interna

La naturaleza del problema siempre es documentada como parte del problema

La Gestion de Problemas es responsable de la exactitud de todos los registros problemas
Las soluciones propuestas a un problema son examinadas y autorizadas por un tercero
Los registros de problemas estan actualizados para reflejar los progresos en la solucién del problema

La Gestion de Problemas es responsable de revisar los registros problema
Nivel 3: Productos

Se producen informes periédicamente sobre los problemas

Los registros de problemas y sus soluciones son actualizados

Los Requerimientos de Cambio se basan en el andlisis de problemas
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La Gestion de Problemas hace informes sobre los resultados de la gestién pro-activa de problemas
Nivel 3.5 - Control de Calidad

Hay normas y otros criterios de calidad aplicados a las actividades de Gestién de Problemas

El personal responsable de las actividades de Gestiéon de Problemas tiene la formacién adecuada
La Gerencia y la Gestion de Problemas tienen y examinan conjuntamente metas u objetivos

Se hace uso de herramientas para apoyar el proceso de Gestion de Problemas

Nivel 4 - Informaci6n de la Gestion

Se proporciona a la Gerencia informacioén de los registros de problemas y sus andlisis

Se proporciona a la Gerencia informacién de problemas recurrentes de un tipo particular o de una causa especifica
Se proporciona a la Gerencia informacioén de las tendencias en la distribucion de los problemas actuales y potenciales
Nivel 4.5 - Integracién Externa

Se celebran reuniones periédicas con las partes interesadas donde los hechos de la Gestién de Problemas son
debatidos

Gestién de Problemas y Gestién de Configuracién intercambian informacién en relacién con la calidad de los registros
de configuracién, etc

Gestion de Problemas y Gestion de Cambios intercambian informacién en relacion con a los detalles de cualquier
cambio para resolver los problemas o adoptar acciones de emergencia

Gestién de Problemas y la Mesa de Servicio intercambian informacion en relacién con los incidentes, seguimiento a
los manejados inicialmente y posible retroalimentacién a los usuarios (por ejemplo, a través de boletines urgentes para
incidentes de importancia)

Gestion de Problemas y Gestion del Nivel de Servicio intercambian informacién en relacién al manejo prioritario de los
problemas y los posibles impactos en los Acuerdos de Niveles de Servicio

Gestion de Problemas y Gestion de la Continuidad del Negocio intercambian informacién en relacién con posibles
medidas de contingencia en caso de una interrupcion critica de servicios

Gestion de Problemas y Gestion de la Disponibilidad intercambian informacién para la detecciéon e impedimento de
problemas e incidentes

Gestién de Problemas y Gestion de Liberaciones intercambian informacion para la posible asociacién de problemas
especificos con los elementos de la configuracién

Gestion de Problemas y Gestion de Capacidad intercambian informacién para posibles planificaciones y probables
efectos sobre las tendencias de los problemas

Nivel 5 - Interfaz con el Cliente

Se revisa con los clientes que las actividades realizadas por la Gestion de Nivel de Servicio apoyan de manera
adecuada las necesidades de la Organizacion

Se revisa que los clientes estén satisfechos con los servicios prestados
Se monitorean activamente las tendencias en la satisfaccion del cliente
La informacioén de las encuestas a los usuarios se tiene en cuenta dentro las acciones para la mejora de servicio

Se monitorea la percepcién de la adiciéon de valor de los servicios prestados a los clientes
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ANEXO C. MODELO CMM ’

El Modelo de Capacidad y Madurez o CMM (Capability Maturity Model), es un modelo
de evaluacién de los procesos de una organizacion. Fue desarrollado inicialmente para
los procesos relativos al software. Actualmente se usa como punto de partida para la
implementacion de procesos alineados a ITIL.

En términos generales, existen 5 niveles de madurez descritos en el modelo, aunque
suele incluirse el nivel 0, el cual se aplica cuando la organizacién carece de un
proceso reconocible y no ha reconocido que existen aspectos importantes que
gestionar. Los 5 niveles son:

Inicial. Existe evidencia que se ha identificado que hay aspectos importantes que
gestionar, sin embargo, no hay procesos estandarizados. En su lugar existen enfoques
“Ad Hoc” los cuales tienden a ser aplicados de forma individual o a casos aislados.

Repetible. Los procesos se han desarrollado hasta la etapa en la cual se siguen
procedimientos similares por diferentes personas que ejecutan la misma tarea. No hay
procedimientos estandarizados formalmente y las responsabilidades estan aisladas.
Todavia hay una gran dependencia de los individuos.

Definido. Los procedimientos se han estandarizado, documentados, comunicados v el
personal ha sido entrenado en ellos. Es mandatorio que dichos procedimientos se
cumplan. Sin embargo, es poco probable que se hayan desarrollado capacidades para
detectar desviaciones. Los procedimientos no son sofisticados, pero son la
formalizacion de las practicas existentes.

Gestionado. Se caracteriza porque las organizaciones disponen de un conjunto de
métricas significativas de calidad y productividad, que se usan de modo sistematico
para la toma de decisiones y la gestién de riesgos.

Optimizado. Los procesos se han refinado a un nivel de buenas practicas, basados en
los resultados de la mejora continua. Tl se utiliza de manera integrada para
automatizar las tareas de la organizacién, proporcionar herramientas para mejorar la
calidad y la efectividad, apoyando la adaptacion rapida de la organizacion a los
cambios.

Para pasar de un nivel inferior a uno superior, se deben cumplir todas las
caracteristicas descritas en el nivel actual y en los que estan por debajo de este.

" VERA, Jaime Andrés. Presentacién Inicial: conferencia 1. En: PROYECTO DE
IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA GESTION DE SERVICIOS
INFORMATICOS ALINEADOS A LAS MEJORES PRACTICAS ITIL EN LA GERENCIA
DE SERVICIOS INFORMATICOS (GSI) DEL GRUPO MONOMEROS S.A. (1 : 2008 :
Barranquilla).
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ANEXO D. ACTA DE REUNION 2. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DEL
MODELO CMM PARA LOS PROCESOS ITIL EN LA GSI

MONOMEROS COLOMBO VENEZOLANOS S.A. monémerog
Gerencia de Servicios Informéaticos por

.$- Pequiven

ACTA DE REUNION No. 002

ELABORADA POR: Jaime Andrés Vera Medina

! Si no hay observaciones al acta pasados 3 dias habiles se dara por aceptada

Asunto de la Presentacion de los resultados del modelo CMM para los procesos ITIL en la GSI
reunion:
Presentar los resultados de la aplicacion de la encuesta para determinar los niveles de
Objetivos de la madurez de los procesos de ITIL.
reunion: Determinar el nivel de madurez al que se desea llevar cada uno de los procesos de ITIL
que se van a implementar en la primera etapa del proyecto
Fecha: Agosto 22 de 2008 [Hora: [3:00 p.m.
Lugar: Sala Colombia
Moderador: Jaime Andrés Vera Medina

PARTICIPANTES

Nombre Presente Ausente Suplente
Jaime Andrés Vera X
Celedon Ballestas X
Flor Yance X
Javier Roa X
Farid Lian X
Jair dela Cruz X
Oscar Pinto X
Ana Maria Iguaran X
Dayra Quintero X
AGENDA
ITEM No. Tema Presentado por
1 Presentacion de los resultados de la reunion anterior Jaime Vera Medina

Presentacion de los resultados del modelo CMM para determinar el

2 nivel de madurez de los procesos ITIL para la GSI Jaime Vera Medina
3 Definicion del nivel al que se desea llevar cada proceso Asistentes
4 Comentarios y sugerencias de los asistentes Asistentes
CONTENIDO
itemNo. | Descripcion del desarrollo de la reunion
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1 Como resultado de la reunidén anterior, se relacionaron las dolencias registradas por los
participantes, con los procesos de ITIL, obteniéndose |os siguientes resultados (se muestran los
cuatro primeros):

21,84% de las dolencias podrian solucionarse con la implementacion de la gestion de los
niveles de servicio

16,09% de las dolencias podrian solucionarse con la implementacion de la gestion de
cambios

8,05% de las dolencias podrian solucionarse con la implementacion de la Funcién Mesa de
Servicios

8,05% de las dolencias podrian solucionarse con la implementacion de la gestion de
configuracion y activos del servicio.

Se presenta el proyecto de implementacion de un modelo de gestién de servicios por
procesos alineado con las mejores practicas ITIL, el cual se desarrollara en cuatro fases. La
primera fase tiene como alcance el disefio de los procesos con los cuales se atacaran las
mayores dolencias expuestas por las diferentes areas de la GSl. Estos son: gestion de niveles
de servicio, funcidon mesa de servicio, gestion de incidentes, gestion de cambios, gestion de
requerimientos, gestion de los activos del servicios y de la configuracion y gestion de
problemas. La segunda fase tendra como alcance la implementacion de estos procesos. La
tercera fase tendra como alcance, el disefio de los demas procesos que contempla ITIL v3'y
gue generen valor a la GSl. Por ultimo, la cuarta fase tendra como alcance, la
implementacion de los procesos disefiados en la fase 3.

2 Mediante el diagnoéstico realizado a las encuestas diigenciadas por cada uno de los
participantes se encontraron los siguientes resultados:

Gestion de niveles de servicio, la GS| se encuentra en el nivel 1
Funcién mesa de servicio, la GS| se encuentra en el nivel 2
Gestion de incidentes, la GSI se encuentra en el nivel 2
Gestion de cambios, la GSI se encuentra en el nivel 1

Gestion de la configuracion, la GSI se encuentra en el nivel 1
Gestion de problemas, la GSI se encuentra en el nivel 0
Gestion de versiones, la GS| se encuentra en el nivel 1

3 Se define que los procesos disefiados en la primera etapa, se lleven al nivel de madurez 3, lo
que significa que “los procedimientos de la GSI se han estandarizado, documentado,
comunicado y el personal ha sido entrenado en ellos. Es mandatorio que dichos
procedimientos se cumplan; sin embargo es poco probable que se hayan desarrollado
capacidades para detectar desviaciones. Los procedimientos no son sofisticados, pero son
la formalizacion de las practicas existentes”.

4 Se propone la asesoria del ingeniero Javier Roa para el disefio de los controles de los
procesos que se diseflaran durante la primera etapa.

Se determina incluir dentro de las vulnerabilidades del proyecto, la falta de compromiso y la
cultura organizacional.
Javier Roa comenta que se debe garantizar la continuidad del proyecto, paralo cual un
entregable de la primera etapa del proyecto debe ser la confirmacion del equipo de
trabajo para la segunda etapa del proyecto.
Se sugiere revisar los riesgos del proyecto con Javier Roa pues los que se proponen no
equivalen a estos, sino a amenazas.
Los asistentes sugieren que la vision del proyecto se debid definir en grupo.
ACUERDOS Y COMPROMISOS DE LA REUNION
Prioridad
U) Urgente
item EA)) AI?a Acuerdos y Compromisos Responsable(es) FECE E
(M) Media Entrega
(B) Baja
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Enviar a los funcionarios de la GSl el 11 de Agosto
1 M documento de los Niveles de Madurez | Jaime Vera
de 2008
de ITIL
Enviar a los asistentes el archivo del 11 de Agosto
3 A Modelo de Crecimiento (para la Jaime Vera
iy L de 2008
elaboracion de la Vision)
Generar ideas para la mejora y
definicion final de la Vision, teniendo
en cuenta que esta debe ser
asociada a la Etapa 5 del Modelo de 13 de Agosto
3 A Crecimiento, es decir,de Cadena de | Todos los asistentes
de 2008
Valor. Para esto se propuso crear
grupos de trabajo. La visibn debe ser
definida para el proyecto, obviamente
alineada con la visibn de la GSI.
SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
item Reunién Descripcion Responsable FEETE S Observacion
Entrega
No Aplica
Fecha proxima reunion: Dia-Mes-Afo 13-08-08 Hora: 10:00 a.m.
Lugar: Sala Bolivar
TEMAS PARA TRATAR EN FUTURAS REUNIONES
item No. Tema Presentado por
1 Revisibn acta reunion pasada Jaime Andrés Vera Medina
2 Definicion de la vision del proyecto Todos
CONTROL DE COPIAS
Entidad Enviado o entregado a: Fecha:
MCV Jaime Andrés Vera 11-08-08
MCV Celedon Ballestas 11-08-08
MCV Flor Yance 11-08-08
MCV Javier Roa 11-08-08
MCV Farid Lian 11-08-08
MCV Jair de la Cruz 11-08-08
MCV Oscar Pinto 11-08-08
CompuRedes | Ana Maria lguaran 11-08-08
MCV Dayra Quintero 11-08-08
MCV Marly Arroyo 11-08-08
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ANEXO E. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

OBJETO

El objeto del subproceso de gestion de niveles de servicio es mantener y mejorar la
calidad de los servicios informaticos, a través de un ciclo constante de definicion,
negociacién, monitoreo, reporte y control de los niveles de servicio, basandose en
objetivos medibles de acuerdo con las necesidades del negocio.

“Definicion” hace referencia a la inclusion y cuantificacion de las necesidades del
negocio, para la especificacién de los parametros estandar del nivel de servicio para
traducirlos en un acuerdo de nivel de servicio — SLA (Service Level Agreement).

“Negociacion” hace referencia al proceso en el cual los clientes y la Gerencia de
Servicios Informaticos, acuerdan los niveles de servicio para plasmarlo en el contrato
de acuerdo de niveles de servicio — SLA (Service Level Agreement).

“Monitoreo” hace referencia al seguimiento del comportamiento de la prestacion del
servicio, con el fin de determinar el cumplimiento de los acuerdos de niveles de
servicio. Dicho monitoreo se enfoca en variables como disponibilidad, confiabilidad,
rendimiento, capacidad para el crecimiento, niveles de soporte provistos a los clientes,
planes de contingencia, seguridad y el aseguramiento de niveles minimos de
funcionalidad, entre otros.

“Reporte” hace referencia a la presentacion regular y formal de informacion sobre el
desempefio de los servicios, de acuerdo a lo contemplado en los acuerdo de niveles
de servicio - SLA’s (Service Level Agreement).

“Control” hace referencia a la adecuacién y posibles cambios de los acuerdos de
niveles de servicio respecto a los nuevos requerimientos de servicios, andlisis de
tendencias, desarrollo de planes de accién y requerimientos para cambios - RFC's
(Request for Change).

Ademas, los objetivos especificos involucrados directamente con el subproceso de
Gestion de Niveles de Servicio son:

— Asegurar que las necesidades del negocio sean tenidas en cuenta dentro de los
objetivos del nivel de servicio y que a su vez, estos puedan ser alcanzados y
medibles por el Proceso de Gestidn de los Sistemas de Informacién.

— Definir, documentar, negociar, monitorear, medir, reportar y revisar los niveles de
servicio necesarios para soportar los procesos de negocio.

— Promover y mejorar la relacion y comunicacion del Proceso de Gestion de los
Sistemas de Informacién con las areas del negocio.

— Medir y mejorar la satisfaccion del cliente supervisando la calidad del servicio
prestado.

— Asegurar que la Gerencia de Servicios Informaticos y las areas de negocio
entiendan y tengan claridad sobre los niveles de servicio definidos.

— Implementar medidas de manera proactiva, para mejorar los niveles de servicio, de
los servicios ofrecidos.

— Asesorar a las areas de negocio con el fin de proponer servicios informaticos
realistas y ajustados a sus necesidades.
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Establecer acuerdos necesarios con clientes y proveedores internos y externos del
Proceso de Gestion de los Sistemas de Informacién, para ofrecer los servicios
requeridos en las condiciones acordadas.

Establecer los indicadores claves de desempefio (Key Performance Indicators -
KPI's) de los servicios informaticos.

Elaborar informes sobre la calidad del servicio y los planes de mejora del servicio
(Service Improvement Plan - SIP).
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ALCANCE

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso Gestion de Niveles de Servicio:

DENTRO DEL ALCANCE

Negociacion de los Acuerdos de Niveles de Servicio (Service Level Agreements -
SLA’s), acuerdos de nivel operativo (Operational Level Agreements - OLA’S) y
contratos de soporte (Underpinning Contracts - UC’s).

Recoleccién y comunicacion de los requerimientos de los niveles de servicios
(Service Level Requirements - SLR’s).

Monitoreo y generacion de reportes sobre el cumplimiento de los Acuerdos de
Niveles de Servicio (Service Level Agreements - SLA’S).

Supervision, renovacion y mejora de los Acuerdos de Niveles de Servicio (Service
Level Agreements - SLA’Ss).

Realizacién y comunicacioén de los resultados de las encuestas de satisfaccion del
cliente.

Administracion de actividades de mejoramiento para el subproceso de Gestion de
Niveles de Servicio.

Creacion y actualizacion del Plan de Mejora del Servicio (Service Improvement
Plan - SIP).

FUERA DEL ALCANCE

Planificacioén, creacion y mantenimiento del Catalogo de Servicios.

Toma de decisiones sobre las solicitudes de los clientes para nuevos servicios o
modificaciones a los actuales.

Publicacion del Catalogo de Servicios y el mercadeo de los servicios.

Desarrollo y mantenimiento del Plan de Calidad del Servicio (Service Quality Pan —
SQP).

Estrategia del Programa de Mejora de Servicios (Service Improvement Plan - SIP).
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DEFINICIONES

Catalogo de Servicios. Una base de datos o un documento estructurado con
informacion sobre todos los servicios informaticos que se encuentran disponibles
para ser usados, incluyendo aquellos que estaran disponibles préximamente y que
se encuentran en etapa de implementacion. El catalogo de servicios es la Unica
parte visible del portafolio de servicios para los usuarios y clientes, y se usa para el
mercadeo de los servicios.

CI's (Configuration Items): Items de Configuracion. Es un componente fisico o
I6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CI puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

GSI. Gerencia de Servicios Informaticos.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacién. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

Matriz RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed). Es una
herramienta que se utiliza para la asignacion de responsabilidades de acuerdo a
los roles establecidos dentro de un proceso.

Nivel de Servicio. Es la medida de desempefio de un servicio.

OLA (Operational Level Agreement): Acuerdo de nivel operacional. Es un
acuerdo interno de la Gerencia de Servicios Informéaticos entre el duefio de un
servicio y un proveedor INTERNO de servicios de infraestructura, que define las
responsabilidades del proveedor de entregar uno o mas componentes del servicio
informatico, con una calidad, cantidad y duracién especifica. Son la base para
negociar y establecer los SLA’s y deben incluir los detalles técnicos y métricas de
bajo nivel requeridos para respaldarlos.

Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio puede
consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o asesorias, pero los
usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa entregar valor a los
clientes facilitando los resultados que estos desean, sin preocuparse de los costos
y riesgos que esto supone.

SIP (Service Improvement Plan): Plan de mejora del servicio. Programa que
busca llevar a cabo las acciones que sean necesarias para superar dificultades
presentadas durante la prestacion del servicio y restaurar la calidad de este.
Generalmente se activa cuando se presentan incumplimientos de los SLA’s.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catalogo de servicios.
Este documento detalla la necesidad del servicio informatico que requiere el area
de negocio, en términos de forma de entrega y las especificaciones relacionadas

70



como formato de entrega, medio de entrega, tiempo de respuesta, horarios de
servicio, etc.

SLO (Service Level Objetive): Objetivo de nivel de servicio. Es una meta de
servicio medible acordada entre la Gerencia de Servicios Informaticos y una o mas
de sus areas usuarias, aplicada a los servicios que se prestan a dichas areas. Un
SLO busca definir el balance entre los niveles de servicio especificados y el valor
marginal de niveles de servicio mas altos para los usuarios. El costo de proveer un
servicio suele incrementarse rapidamente con la mejora de los niveles de servicio,
y el SLO provee un mecanismo para balancear los requerimientos del negocio con
la capacidad de la Gerencia de Servicios Informaticos.

SLR (Service Level Requirement): Requerimiento de nivel de servicio.
Documento donde se definen los requerimientos del negocio y sirve como punto de
partida para las negociaciones de los

SQP (Service Quality Plan): Plan de calidad del servicio. Plan en donde se
encuentra la descripcion interna (al interior de la Gerencia de Servicios
Informaticos) de todo lo que tiene que hacerse para entregar los servicios con la
calidad comprometida.

UC (Underpinning Contract): Contrato de soporte. Es un contrato que se
negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y un proveedor de
servicios informaticos externo a la organizacién. En este se definen las
responsabilidades del proveedor para entregar un componente de servicio
especifico con una calidad, cantidad y duracion especifica. Generalmente el
servicio que presta el proveedor externo es un componente del servicio que se
presta al cliente. Son la base para negociar y establecer los SLA’s.
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NORMAS DEL SUBPROCESO
e Cumplimiento del SLA

El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio es la principal motivacion de
las actividades operacionales de la Gerencia de Servicios Informaticos.

Principio / Mejor practica

La Gerencia de Servicios Informaticos debe entender las necesidades y los
requerimientos del negocio para traducirlos en servicios informaticos y brindar estos
con un nivel de calidad, costo y rendimiento adecuado.

Implicaciones

- Todo el personal de la Gerencia de Servicios Informaticos debe saber como
funciona el proceso de SLM y cumplir con las responsabilidades definidas dentro
del mismo.

- La Gerencia de Servicios Informaticos ha decidido convertirse en una organizacion
enfocada en el cliente y tiene lo necesario para apoyar el cambio cultural para ser
una organizacion basada en servicios.

- Cambios organizacionales pueden ser necesarios para soportar el proceso de
SLM.

- Acuerdos contractuales de servicios con las areas usuarias seran desarrollados
para los servicios existentes.

Beneficios

La implementacion exitosa del proceso de Gestion de Niveles de Servicios asegurara
gue la Gerencia de Servicios Informaticos se enfoque en el cliente y esté basada en
Servicios.

e (Calidad de servicio

El Administrador de Niveles de Servicio, en nombre de la Gerencia de Servicios
Informaticos, se adhiere a los SLA's y mantiene el impacto en la calidad del servicio al
minimo nivel posible.

Principio / Mejor practica

El desarrollo de los SLA's no debe ser visto como un simple ejercicio académico. El
SLA debe ser visto como un reflejo preciso de cémo la Gerencia de Servicios
Informaticos ha acordado brindar un servicio al negocio. Es esencial que los SLA's
sean vistos como documentos vinculantes y que las areas de negocio tienen derecho
a referirse a ellos cuando considera que el servicio no estd cumpliendo con los
requerimientos.

Implicaciones
— EIl Duefio del Servicio es responsable por las métricas de niveles de servicio.

— Las acciones del Administrador de Niveles de Servicio y su equipo se rigen por los
términos establecidos en los SLA’s que han firmado.

— Revisiones periddicas de los SLA's seran realizadas con las areas de negocio y los
proveedores internos y externos.

— ElI Administrador de Niveles de Servicio debe comunicar las revisiones y
actualizaciones de los SLA’s al personal de la Gerencia de Servicios Informaticos y
a las areas usuarias.
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Beneficios

El SLA sera visto como una herramienta de negocio que clarifica roles,
responsabilidades y expectativas. Puede ser usado para mediar si surgen
cuestionamientos en los servicios brindados.

e Consideraciones de disefio

Los atributos de la Gestion de Niveles de Servicio son incorporados en el disefio y
seleccion de software, hardware y servicios futuros. Estos atributos incluyen aspectos
como la facilidad de mantenimiento y recuperacion, la operatividad del software,
hardware y servicios, y la capacidad de generar automaticamente datos de
rendimiento.

Principio / Mejor Practica

La especificacion, seleccion, desarrollo, implementacién y uso de tecnologia, sera
evaluada y administrada tomando en cuenta los requerimientos del subproceso de
Gestion de Niveles de Servicio.

Implicaciones

— EI desarrollo de aplicaciones debe tener en cuenta a la Gestién de Niveles de
Servicio y sus principios.

— Se deben establecer y considerar criterios para especificar y adquirir software,
hardware y servicios.

Beneficios

Considerar estos aspectos ayudara a que las métricas establecidas en los SLA's sean
realistas, medibles y alcanzables.

e SLA’'s realistas

Los Acuerdos de Niveles de Servicio tienen que ser realistas y medibles. Analisis
precisos de disponibilidad, seguridad, capacidad, continuidad y costos respaldan el
acuerdo.

Principio / Mejor Practica

Los SLA's deben reflejar directamente los requerimientos del negocio y las
capacidades y restricciones de la Gerencia de Servicios Informaticos. La Gerencia de
Servicios Informaticos debe ser rigurosa para determinar los niveles de servicio a los
gue razonablemente puede comprometerse basandose en métricas verdaderas.

Implicaciones
— Las métricas incluidas dentro de los SLA's deben ser medibles.

— Si la Gerencia de Servicios Informaticos no estd segura sobre la posibilidad de
medir un SLO, el mismo no debe ser incluido en el SLA.

— La Gerencia de Servicios Informaticos debe asegurar que las métricas acordadas
sean alcanzables.

— Debe haber un intercambio de informacion precisa y a tiempo desde y hacia las
areas de negocio para identificar objetivos de niveles de servicio apropiados.

— Los equipos operacionales necesitan las herramientas adecuadas que le permitan,
a la Gerencia de Servicios Informaticos, cumplir con los compromisos asumidos,
medir y desarrollar reportes de gestion.

73



Beneficios

Los SLA’s seran una herramienta Util para satisfacer los requerimientos del negocio,
propiciar una buena relacién entre la Gerencia de Servicios Informaticos y las areas de
negocio, ya que reflejan las expectativas y mediciones sobre el servicio, en los
términos mutuamente acordados.

e OLA'sy UC’'s

Los OLA’s y UC’s son acordados y cuando sea necesario renegociados para alinearlos
a los Acuerdos de Niveles de Servicios.

Principio / Mejor Practica

Para permitir que la Gerencia de Servicios Informaticos pueda comprometerse con
certeza a cumplir con los niveles de servicio requeridos, es imperativo que los OLA's y
UC'’'s sean desarrollados, negociados y firmados. Estas actividades deben siempre
tener en cuenta los requerimientos del negocio y los niveles de servicio deseados.

Implicaciones

— La Jefatura de Operaciones de la Gerencia de Servicios Informaticos debe ser
capaz de traducir los SLA’s a métricas que puedan ser medidas.

— Los OLA's deben ser revisados con la Jefatura de Operaciones (segln lo necesario
y con mayor frecuencia que los SLA’S)

— La administracion de proveedores externos debe ser involucrada en el proceso de
negociaciéon de UC's.

— La administracién de proveedores externos debe estar informada sobre los
objetivos de nivel de servicio del cliente.

— Los proveedores externos deben ser advertidos sobre el impacto de sus contratos
en los SLA's.

— La organizacion, si es posible, otorgara incentivos a los proveedores externos por
buen servicio y penalidades por no cumplir con sus obligaciones contractuales.

— Los contratos con terceros deben ser revisados con la Jefatura de Operaciones de
la Gerencia de Servicios Informaticos en la medida de lo necesario

Beneficios

Un equipo de proveedores internos y externos trabajando con un foco comdn,
permitira que la Gerencia de Servicios Informaticos pueda alcanzar los niveles de
servicio requeridos por el cliente.

o Revisiones del subproceso

Se realizan revisiones periddicas para verificar la eficacia y eficiencia del subproceso
de Gestion de Niveles de Servicio.

Principio / Mejor Practica

El subproceso de SLM debe ser revisado en forma periddica para asegurar que esté
funcionando en forma efectiva. Revisiones periédicas en conjunto con iniciativas de
mejora del proceso son fundamentales para una organizacién orientada a servicios.

Implicaciones

— Las areas de negocio y la Gerencia de Servicios Informaticos deben ser
involucrados en las revisiones.
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— EI Duefio del Proceso debe iniciar el proceso de revision.

Una auditoria de proceso realizada por una agencia externa puede ser beneficiosa
(una vez cada seis meses durante el primer afio).

Beneficios

El proceso de SLM puede ser mejorado en forma periédica para asegurar que las
necesidades del negocio estan siendo gestionadas de la mejor manera posible.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas de la Gestion de Niveles de Servicio, se concentran
en 6 roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por una o varias
personas, segun corresponda. Dichos roles son responsables por la ejecucion de
actividades especificas dentro de la Gestidn de los Servicios de Informacién.

Los roles del proceso, sus habilidades y responsabilidades se describen a
continuacion.

e Duefio del Proceso

Es el duefio del proceso de SLM y de toda la documentacién del proceso. La persona
a cargo de este rol tiene una vision global del proceso y asegura que sea ejecutado en
la organizacion. Cuando el proceso no esta siendo ejecutado o cuando el proceso no
funciona bien, el duefio del proceso es responsable por la identificacion de la causa y
gue se tomen las medidas necesarias para corregir la situacion.

Adicionalmente, el duefio del proceso de SLM es responsable por la aprobacién de
todos los cambios propuestos al proceso y del desarrollo de los planes de mejora.

El duefio del proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora que afecten a
su proceso y subproceso. Deberia también tener excelente relacion con los gerentes
de las unidades de negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los
objetivos del proceso.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).
- Habilidades de gestién de proyecto.

- Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.

- Habilidad en la resolucion de problemas relacionados con la gestién de Niveles de
Servicio.

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Orientacion al cliente.

- Habilidades de presentacion efectivas.

- Certificado en ITIL-Practitioner en su proceso.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Habilidades de escritura efectivas.

- Habilidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades

- Asegura que el proceso este definido, documentado y actualizado.
- Establece y comunica los roles y responsabilidades del proceso.

- Establece y comunica los niveles de servicio y las métricas del proceso.
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Asegura que la documentacion del proceso cumple con el proceso de control de
documentacion de la organizacion.

Definir los recursos necesarios para la operacion del proceso.

Asegura que existan capacitaciones disponibles para las personas involucradas en
el proceso.

Establece metas para la mejora del proceso.
Provee conocimiento especifico del proceso a la alta gerencia de la organizacion.

Actla como puente de la comunicacion entre la GSI y el resto de la organizacion,
en temas relacionados con su proceso.

Gestiona la planificacion de la mejora del proceso.

Gestiona las relaciones con los proveedores externos involucrados en la
prestacion del servicio.

Revisa y distribuye los reportes del comportamiento del proceso.

Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Servicio.

Administrador de Niveles de Servicio

En una situacién en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
Niveles de Servicio y el Duefio del Proceso, el Administrador de Niveles de Servicio
toma un rol mas directo en las actividades del dia a dia del proceso en la organizacion.
El Administrador de Niveles de Servicio es responsable por los entregables del
proceso.

Habilidades

Orientacién al cliente.

Entiende las capacidades de los proveedores externos e internos.
Certificado en ITIL-Practitioner en su proceso.

Buenas habilidades para escuchar y entender requerimientos.

Entiende el valor de la Gerencia de Servicios Informaticos para el negocio.
Justo y equitativo en el trato con otros.

Capacidad de trabajar en equipo.

Capacidad analitica.

Habilidad de negociacion.

Responsabilidades

Colabora en la creacion y mantenimiento del Catalogo de Servicios

Formula y mantiene una estructura de acuerdo de servicio apropiada para la
organizacion que incluye:

» Estructura de SLA (basada en servicio, en cliente o multinivel).
= OLA’s con los proveedores internos.
» Relaciones con los proveedores externos.

Negocia, acuerda y mantiene los SLA's con las areas de negocio.
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Negocia, acuerda y mantiene los OLA'’s con los proveedores internos.

Colabora en la negociacion y acuerdo de los SLR’s y SLO’s para servicios nuevos
o en desarrollo.

Analiza y revisa el desemperio de los servicios de acuerdo con los SLA’sy OLA’s.
Traduce los SLR’s en objetivos de niveles de servicio.

Coordina revisiones de los SLA’s con la GSI, proveedores y las areas de negocio,
gue cubren:

» Revision de las acciones pendientes establecidas anteriormente.
» Desempeiio actual de los servicios.

» Revision de los niveles de servicio y metas.

» Revisiéon de los UC'sy OLA's.

= Acordar las acciones apropiadas para mantener y mejorar los niveles de
servicio.

Inicia las acciones necesarias para mantener o mejorar los niveles de servicio.

Produce y calendariza reportes basados en métricas sobre el desempefio de los
servicios en comparacion a los SLA’s para las areas de negocio, proveedores
externos y parala GSI.

Conduce revisiones periddicas del subproceso de Gestion de Niveles de Servicio y
negocia, acuerda y controla todos los ajustes que se consideren apropiados.

Actla como punto de coordinacién para todo cambio temporal a los niveles de
servicio que puedan ser necesarios.

Retroalimenta los SLA’s a partir de los informes que se generan.

Creacion y actualizacion del Plan de Mejora del Servicio (SIP).

Implementa y actualiza el Plan de Mejora del Proceso.

Crea un plan para establecer o mejorar las relaciones con las areas de negocio.

Revisa el plan con los duefios de proceso de las areas de negocio, gerentes de
area y con el Duefio del proceso.

Determina el nivel de formalidad para la relacién entre la GSI y las areas de
negocio, documentandola a lo largo del tiempo.

Informa a las areas de negocio sobre las estrategias de la GSl y sus beneficios.

Entrega propuestas y Acuerdos de Niveles de Servicio a los gerentes de las areas
de negocio.

Duefio del Servicio

El Duefio del Servicio es responsable por el ciclo de vida del servicio (desde el
desarrollo hasta la obsolescencia). Se recurre a este rol para todas las modificaciones,
requerimientos de soporte y decisiones de obsolescencia sobre el servicio.

Habilidades

Experto en los CI's bajo su responsabilidad (relacionados con el servicio).
Habilidad para generar soluciones.

Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del servicio.
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Suficiente credibilidad dentro de la organizacién y con las areas usuarias.
Toma de decisiones.
Orientacién al cliente.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnoldgica.

Responsabilidades

Gestiona el ciclo de vida del servicio.
Ayuda en la definicion de las entradas y salidas del servicio.

Trabaja junto al Administrador de Niveles de Servicio y los involucrados en el
subproceso de Gestion de Cambios, para establecer las metas y los cambios en
los servicios.

Asegura que se realicen los reportes adecuados del servicio para la GSl y para las
areas de negocio.

Asegura que los incidentes relacionados con el servicio sean documentados y
resueltos.

Monitorea el cumplimiento de los niveles de servicio acordados.
Analiza los reportes de niveles de servicio.
Crea, monitorea y actualiza el Programa de Mejora del Servicio.

Ejecuta actividades que le correspondan dentro del programa de mejora de
Servicios.

Administrador de Proveedores

El Administrador de Proveedores desarrolla y gestiona los contratos y las relaciones
con los proveedores externos que contribuyen directamente con los requerimientos de
disponibilidad. El rol puede estar bajo la direccion del Administrador de Niveles de
Servicio.

Habilidades

Habilidad para relacionarse con otros.

Entiende las capacidades de los proveedores externos.
Experiencia en la negociacion de contratos de servicio.
Habilidad como interventor de contratos.

Habilidad para negociacion.

Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan a los servicios
informéticos.

Conocimiento del mercado, busqueda de informacidn para negociar.

Responsabilidades

Es responsable por las relaciones entre los proveedores y la GSI.

Participa en la negociacion, desarrollo y gestion de los contratos con proveedores
(UC’s).
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Monitorea el cumplimiento del contrato para garantizar la calidad del servicio,
asignando las penalidades en caso de incumplimiento.

Asegura que exista buena comunicacion entre los proveedores y la GSI.

Es el primer nivel de escalamiento ante incidentes o problemas relacionados con
un proveedor.

Verifica y firma las actas de entrega del servicio emitidas por los proveedores para
asegurar que se ajustan a los valores y condiciones establecidas en el contrato.

Seguimiento de los planes de accién para mejorar la calidad del servicio de los
proveedores.

Proveedores de Servicio

El rol de Proveedores de Servicios es representado por una o mas entidades internas
0 externas responsables de brindar servicios (Operaciones, Redes, Soporte de
aplicaciones etc.).

Responsabilidades

Presta los servicios con la calidad y cantidad de acuerdo a los términos
establecidos en el contrato.

Presenta un plan de cambios para las modificaciones que se realicen sobre los
componentes del servicio que presta.

Negocia y acuerda los OLA’s y UC’s con el Administrador de Proveedores.
Genera informes respecto al cumplimiento de los OLA’s y UC’s.

Implementa acciones de mejoramiento del servicio.

Areas de Negocio

Las areas de negocio comunican los requerimientos de servicio a la GSI, negocian y
acuerdan los SLA's.

Responsabilidades

Comunica los requerimientos de servicio al Administrador de Niveles de Servicio
para determinar las especificaciones de los servicios.

Firmar los SLA’s después de que estos hayan sido negociados.
Participa en las pruebas y otras actividades de aceptacion de los servicios.

Comunica cualquier incidente o problema con los servicios.
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ASIGNACION DE ROLES PARA MONOMEROS

- Duefio del Proceso: Gerente de Servicios Informaticos.

- Administrador de Niveles de Servicio: Lideres de Servicio de la GSI.
- Duefio del Servicio: Analistas y especialistas de la GSI.

- Administrador de Proveedores: Jefe de Operaciones de la GSI.

- Proveedores de Servicio: Analistas de infraestructura de la GSI, contratistas y
proveedores externos.
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestién de Niveles de Servicio hace parte del ciclo de vida del
servicio descrito en la version 3 de ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), y se encuentra dentro de la publicacién Disefio del Servicio (Service
Design — SD).

Su propé6sito es determinar el nivel de servicio requerido para los servicios
informaticos necesario para soportar el negocio, actuando como enlace principal
con las areas de negocio.

El subproceso de Gestién de Niveles de Servicio gestiona los Acuerdos de Niveles
de Servicio (Service Level Agreements — SLA’s), los cuales proveen objetivos
especificos de desempefio a través de los cuales la Gerencia de Servicios
Informaticos puede ser medida respecto a la efectividad y eficiencia de los
servicios informaticos de cara a los procesos de negocio.

Los Acuerdos de Niveles de Servicio (Service Level Agreements — SLA’s) deberian
estar establecidos para todos los servicios que estan definidos en el Catalogo de
Servicios y que estan siendo provistos.

Los contratos con proveedores externos (Underpinning Contracts — UC’s) y los
Acuerdos de Niveles Operacionales (Operational Level Agreements - OLA’S)
deberian también estar establecidos para soportar los Acuerdos de Niveles de
Servicio (Service Level Agreements — SLA’S).

El subproceso de Gestion de Niveles de Servicio involucra la identificacion de las
necesidades del negocio a través de discusiones y negociacion con los duefios de
procesos del negocio y las personas con roles definidos sobre estos, respecto a
los niveles de servicio requeridos, en relacion a los costos involucrados,
definiendo esto en el Acuerdo de Niveles de Servicio (Service Level Agreement —
SLA).

Los contratos con proveedores externos (Underpinning Contracts — UC’s) y los
Acuerdos de Niveles Operacionales (Operational Level Agreements - OLA’S)
deben ser consistentes y alineados con los objetivos de los Acuerdos de Niveles
de Servicio (Service Level Agreement — SLA’S).

Este subproceso es disparado por cambios en el negocio, estrategias del mercado,
solicitudes de nuevos servicios o cambios de los existentes por parte de las areas
de negocio, ciclo de revisién del servicio y cualquier cambio en la infraestructura
gue soporta los servicios.

Las entradas claves para este subproceso son los requerimientos de niveles del
servicio para el negocio, las especificaciones particulares de disefio del servicio,
especificaciones externas de disefio del servicio y las notificaciones de
liberaciones a produccién desde los subprocesos relacionados.

Las salidas de este subproceso son los Acuerdos de Nivel de Servicio (Service

Level Agreements — SLA’s) firmados y establecidos que contienen las métricas de
desempefio del nivel de servicio y los reportes/informes de conformidad de estos.
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Una buena gestion de los niveles de servicio esta orientada a prestar servicios
informaticos de calidad y alineados con las necesidades y requerimientos del
negocio cumpliendo los objetivos acordados en los acuerdos de niveles de servicio
(SLA’s), acuerdo de niveles operacionales (OLA’s) y contratos de soporte (UC’s).
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso de Gestion de Niveles de Servicio para la infraestructura
de Tl vy las actividades involucradas en este, se presenta el flujo-grama y su
caracterizacion.

e Gestion de Niveles de Servicio (1)

Procesos / Fases Administrador de Niveles de o T Administrador de
5 TR Duefio de Servicio
relacionados Servicio Proveedores
Estrategia del Reguernmientos 4 1.1. Definir los A i szw;?r;ar
Servicio del Negacio SRL's SRS s
1.3. Revisar,
Megociar y firmar | |+
OLA's uc's
OLA's
1.4, Redactar
borrador de
SLA Yy
negociar
términos
Acuerdo alcanzado
v
1.5, Firmar y
Activar SLA
sLas
v
1.6. Repartar el
cumplimento
del SLA
Recomendaciones de
mejoras de sarvco
1.8 Desamollar
| | unPrograma
= de Majora de
Servicio
Cronograma 1.7. Realizar
de revision - revision del
establecido SEMVICio
Requerimientos del Programa de Mejora de
programa da majora Servicio (SIP)
1.9. Ejecutar el
Programa de
Mejora de
Semnvicio
k.
Fin
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Activida
o]

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

1.1 | Definir Necesidad de Subproceso que se e Reportar y revisar los Administra
los negocio enfoca en la definicion SLR'seiral?2 dor de
SLR’s de los SLR necesarios |, Los SLR’S que no Niveles de

para cumplir con las pueden serqsatisfechos Servicio
necesidades del cliente seran escalados a la

fase de Estrategia de

Servicios: fin del

proceso

1.2 | Reuvisar, SLR’s Subproceso que e UC's firmados y Administra
negociar negocia y firma los acordados ir a 1.3 dor de
y firmar UC'’s requeridos para Proveedor
UC's soportar el SLA es.

1.3 | Revisar, |e SLR’s Subproceso que e OLA's firmados y Administra
negociar | UC’s firmados negocia y firma los acordados ir a 1.4 dor de
y firmar requerimientos de Niveles de
los OLA’s que soportan al Servicio
OLA’s SLA en desarrollo.

1.4 | Redacta SLR's, OLA's y Subproceso que e Acuerdo alcanzado ir a | Administra
r UC’s redacta el borrador de 15 dor de
Borrado SLA necesario para Niveles de
r de cumplir con los Servicio
SLAy requerimientos de
negociar servicio especificados.
términos

1.5 | Firmary Acuerdo Subproceso que firmay |e S| A activado ir a 1.6 Administra
activar alcanzado, activa el SLA. dor de
el SLA borrador de SLA Niveles de

de actividad 1.4 Servicio

1.6 | Reporta SLA activado de | Subproceso que e Mejoras al servicio Administra
r 15 incluye las actividades recomendadas ir a 1.8 | dor de
cumplim requeridas para realizar Niveles de
iento del el reporte periodico de Servicio
SLA los niveles de servicio.

1.7 | Realizar Esta actividad se | Subproceso que define |e Se requiere un Administra
revision activa a partir de | las actividades claves programa de mejora de | dor de
del un cronograma para realizar revisiones servicio ir a 1.8 Niveles de
servicio de revision periddicas de e No se requiere un Servicio

establecido. rendimiento de servicio. programa de mejora de
servicio: fin del
proceso.

1.8 | Desarrol Recomendacion | Subproceso que e Programa de mejora de | Administra
lar un es de mejoray desarrolla las servicios (SIP) dor de
program acciones actividades para la documentado ir a 1.9 Niveles de
ade correctivas de mejora de los servicios. |/ RFC para la mejora Servicio
:jneejora 1.6 o inmediata de servicios
servicio Requerimiento
s del programa de

mejora de
servicios de 1.7

1.9 | Ejecutar Programa de Ejecutar el Programa e Resultados de Administra
el mejora de de mejora de servicios Programa de mejora de | dor de
program servicios servicios publicado: fin | Niveles de
ade documentado de del proceso Servicio
:jneejora 1.8 e RFC's para ejecucion

- de actividades
servicio
s
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Definir los SLR’s (1.1)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Niveles de servicio

Estrategia del

Requerimientos del Negocio

1.1.1 Establecer

Servicio

1.1.6 Documentar los
SLR’s y SLO’s que no
pueden ser cubiertos

Estrategia del
Servicio

FIN

Gestion de P

@

RFC

Cambios

los SLR’s y SLO's

v

1.1.2 Validar
SLR’s y SLO’s

1.1.3 ;SLR'sy
SLO's validados?

1.1.4 Revisar el
portafolio de
servicios

1.1.5 ;Los SLR's se
pueden cubrir con los
servicios exsitentes?

Si
4
1.1.7 Realizar
analisis de
factibilidad de los
SLR’s y SLO’s

1.1.8 ¢Son factibles
los SLR’s y SLO's?

1.1.9 Identificar
métricas y

A

reportes

1. Gestion de Niveles de
Servicio
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Entrada /

\[o} Actividad - Descripcion Salida / Finalizacion
Disparador

1.1.1 Establecer |e¢ Necesidad de Informacion e SLR'sySLO’s Administrado
los SLR’s 'y negocio, recolectada de los establecidos ir r de Niveles
SLO’s recibido con requerimientos de a11.2 de Servicio

anterioridad por | servicioy los

el Administrador | objetivos de niveles

de Relaciones de servicio

con el Cliente. especificos del

e SLR'sySLO's cliente.

no validados de . i

113 La |n]‘ormaC|on
podria ser
recolectada en
reuniones con el
cliente para tener
una idea de las
expectativas del
cliente.
En los casos en que
se haya
implementado la
fase de Estrategia
del Servicio esta
informacion ya
deberia existir para
nuevos servicios.

1.1.2 Validar e SLR'sySLO's Se verifica que los e Resultado de la | Administrado
SLR'sy establecidos de | SLR's y SLO’s sean validacién de r de Niveles
SLO’s 1.1.1 realistas y SLR'sy SLO’s de Servicio

alcanzables. ral1.1.3

113 ¢(SLR'sY |e Resultado dela | Sidurante la e Silos SLR'sy Administrado
SLO’s validacion de validacion de los SLO's han sido | T de Niveles
validados? SLR'sy SLO’s requerimientos del validados ir a de Servicio.

de 1.1.2 cliente surgen 1.1.4
dudas, falta o Sifalta
com_unicacic’)n, 0 no informacion,
se gjustan a la existen dudas o
realidad, se oS
procedera a requerimientos
convocar otra no se ajustan a
reunion de_' la realidad, ira
identificacion de 111
requerimientos T

114 | Revisarel |e SLR'sySLO's El Portafolio de e SLR's Administrado
Portafolio validados de Servicios es contrastados r de Niveles
de 1.1.3 revisado para con el Portafolio | de Servicio
Servicios determinar si los de Servicios

SLR’s se pueden iral.l5s
cubrir con los
servicios existentes.

1.15 | ¢(Los SLR’s | ¢ Revisién del Silos e SLR'sySLO’s Administrado
se pueden portafolio de requerimientos del listos para ser r de Niveles
cubrir con 1.1.4 cliente no pueden analizados ir a de Servicio
los ser cubiertos con los 1.1.8
servicios servicios brindados , ,
existentes? actualmente, se * SLR'sySLO's

documentan estos
SLR'sy SLO'sy se
le escala a la fase
de Estrategia de
Servicio

no soportados
por los servicios
iral.l.6
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

Silos
requerimientos
pueden ser
cubiertos por
servicios
actualmente
brindados, se puede
llevar cabo un

analisis de
factibilidad.

1.1.6 | Documenta |e SLR'sy SLO's Documentar los e Documento con | Administrado
rlos SLR’s de1.15 SLR'sy SLO’s que los SLR’s y r de Niveles
y SLO’s no pueden ser SLO’s que no de Servicio
que no cubiertos por los pueden ser
pueden ser servicios cubiertos ir
cubiertos actualmente a117

brindados para que
puedan ser
remitidos a la fase
de Estrategia del
Servicio.

1.1.7 | Realizar e SLR'sySLO's LosSLR'sy SLO's  |e Comparacion de | Administrado
analisis de de1.15 se comparan en los r de Niveles
factibilidad profundidad con las requerimientos de Servicio
de los capacidades de los contra la
SLR'sy servicios capacidad de
SLO's actualmente los servicios ir a

brindados. 1.1.8

1.1.8 | ¢Son e Revisién de Si se cumplen los e Sino son Administrado
factibles cumplimiento de | SLO'sy SLR's se factibles se r de Niveles
los SLO’sy los SLR's y puede avanzar en la envia REC’s a de Servicio
los SLR's? SLO’s generacion de los gestion de

OLA’s, UC's y SLA Cambios y
para este cliente. finaliza el

) ) i proceso
Silos SLR's y SLO'S | ¢ g 50n factibles
no se cumplen se ira119
documentan para "
enviarlos al proceso
de gestion del
cambio.

1.1.9 | Identificar |e Factibilidad de Datos adicionales e Requerimientos | Administrado
métricas y 1.1.8 acerca de los SLA's de reportes y r de Niveles
reportes y los reportes deben revision ir a | de Servicio

ser recolectados y 1.2

documentados
como por ejemplo
métricas,
requerimientos de
reportes y cualquier
requerimiento
especifico sobre la
revision del servicio.
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e Revisar, negociar y firmar UC's (1.2)

Procesos [ Fases
relacionados

Administrador de Proveedores

l

1.2.3 Redactar
borador de UC's

3
Borrador de
UC's

1.2.4 Negociar
nuevos UC's con
proveedores
EXlErnos

2.5 2 Terminarg
las negociaciones de
Ios UC's?

Si |
. 4

1.2.7 Firmar UC’s

con proveedores

exiernos

firmados

de UC's

1.2.1 Revisar los
»| reguarmientos

Mo

Si

No 1.2.6 Modificar
—»| témminos de los
UC's

4

1. Geslion de Niveles de
Servicio
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(\[o}

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacién

1.21

Revisar los
requerimien
tos de UC’s

e SIR'sdel1l

Los UC’s son
revisados para
determinar si
cumplen con los
requerimientos
de servicio del
cliente.

e Requerimientos
revisados ira
1.2.2

Administrador
de
Proveedores

1.2.2

sSon
suficientes
los UC'’s
actuales?

e Requerimientos
revisados de 1.2.1

Silos UC'’s
actualmente
vigentes no
satisfacen los
requerimientos
del cliente,
nuevos UC’s
seran
elaborados.
Silos UC'’s
vigentes son
suficientes para
cubrir los
requerimientos,
se puede
proceder a
revisar, negociar
y firmar OLA's.

e Silos UC'’s
actuales no son
suficientes ir a
1.2.3

e Silos UC'’s
actuales son
suficientes ir
al subproceso
1.3

Administrador
de
Proveedores

1.2.3

Redactar
borrador de
UC's

e Requerimientos
revisados, UC'’s
actuales
insuficientes de
1.2.2

Borradores para
nuevos UC's son
redactados por el
Administrador de
Proveedores
para cumplir los
requerimientos
Para la
realizacion del
borrador se
convocara al
departamento de
contratos y al
departamento
legal de la
compafiia.

Los proveedores
internos también
podrian llegar a
ser consultados.

e Borradores de
UCsiralz24

Administrador
de
Proveedores

1.2.4

Negociar
nuevos
UC's con
proveedore
s externos

e Borradores de
UC'sde 1.2.3
e Términos de UC's

modificados de
1.2.6

El Administrador
de Proveedores
discute, negocia
y busca un
acuerdo con los
proveedores de
servicio externos
para los UC'’s
gue sean
necesarios.

e Nuevos UC's ir
al25s

Administrador
de
Proveedores /
Proveedor de
Servicios

1.25

¢ Terminaro
nlas
negociacion
es de los
uC's?

e Nuevos UC's de
1.2.4

Silas
negociaciones
terminaron se
puede proceder
a firmar los UC's.

Silas

e Sino terminaron
las
negociaciones ir
al26

e Sise terminaron
las
negociaciones ir

Admi/nistrador
de
Proveedores /
Proveedor de
Servicios
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Actividad

Salida / Finalizacion

Entrada / Disparador

Descripcion

negociaciones no
han terminado se
modifican los
términos de los
UC's siempre y
cuando
satisfagan los
requerimientos.

alz27

1.2.6 | Modificar e Se desean De acuerdoala |e Términos de Administrador
términos de modificar los evolucion de la UC's de
UC's términos de los negociacion, se modificados ir al | Proveedores

UC's de 1.2.4 modifican los 1.2.4
términos y se
continda
negociando.

1.2.7 | Firmar UC's |e Negociacion Los UC's son e UC's firmados Administrador
con los finalizada de 1.2.5 | firmados. de
proveedore Proveedores /
S externos Proveedores
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Revisar, Negociar y firmar OLA’s (1.3)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Nivel de Servicio

Proveedores de Servicios

A

1.3.1. Revisar los
requerimientos de
OLA’s

1.3.2. Revisar
capacidades de los
OLA’s actuales

1.3.3. ;Son
suficientes los

1.3.4. Redactar

1.3.6.
Negociacién
inalizada?

OLA’s
firmados [

1.3.5. Negociar
nuevos OLA’s con

borrador de OLA’s

A
Borrador de

Proveedores OLA's
Internos
1.3.7. Actualizar
OLA’s segln el
resultado de las
negociaciones
1.3.8. Firmar
OLA’s con los
Proveedores
Internos

A
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacién

1.3.1 | Revisar los o Informe de Los OLA’s son Requerimiento | Administrado
requerimiento requerimientos revisados para s revisados ir a | ' de Niveles
s de OLA’s (SLR’s) y UC’s determinar si cumplen 1.3.2 de Servicio

con los requerimientos
de nivel de servicio del
cliente

1.3.2 | Revisar e Requerimientos | Revision de los OLA's Silos OLA’s Proveedores
capacidades revisados de para determinar si actuales no de Servicio
de los OLA's 1.3.1 pueden satisfacer los son suficientes
actuales nuevos requerimientos irail.3.3

da;ja IIa capacidad Silos OLA's

actua. actuales son
suficientes ir a
1.4

1.3.3 | ¢Son e Capacidades Silos OLA's Silos OLA’s Proveedor de
suficientes revisadas de actualmente vigentes actuales no Servicio
los OLA’s 1.3.2 no satisfacen los son suficientes
actuales? requerimientos del irails.a

cliente, nuevos OLA’s . ,

< Silos UC's
seran elaborados.

actuales son

Silos OLA’s vigentes _suf|IC|entes
son suficientes para ra
cubrir los subproceso 1.4
requerimientos, se
puede proceder a
redactar el borrador
del SLA

1.3.4 | Redactar e Requerimientos | Se generan Borradores de | Proveedores
borrador de revisados. OLA’s | borradores de todos OLAira1.3.5 | de Servicio
OLA’s actuales los OLA'’s necesarios

insuficientes de | (Puede que solo sea

1.3.3 necesario modificar un

o OLA ya existente).
e Negociaciones

de OLA's no Para esto es probable

completadas de que se necesite

136 realizar reuniones con
e los proveedores de

servicio.

1.3.5 | Negociar e Borradores de Discutir, negociar y Si finaliza Administrado
nuevos OLA’s buscar un acuerdo con exitosamente r de Niveles
OLA's con los proveedores la negociacion | de Servicio /
Proveedores internos para los de los OLA’s Proveedores
internos OLA’s que sean se procede a de servicio /

necesarios. actualizar los Duefio del
existentes ira | Servicio
1.3.7
Silas
negociaciones
no finalizan
adecuadament
e, se procede
a modificar el
borrador de
OLA'sira
1.34

1.3.6 | ¢Negociacion |e Nuevos OLA's Si las negociaciones Sise Administrado
finalizada? de 1.35 terminaron se puede terminaron las | I de Niveles

proceder a la de Servicio

actualizacion de los
OLA's.

negociaciones
iral.3.7

e Sino
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

Si las negociaciones
no han terminado se

terminaron las
negociaciones

modifica el borrador irals3.4
del OLA.

1.3.7 | Actualizar e Negociacion Los OLA’s son OLA’s Proveedores
OLA's segun finalizada de actualizados para actualizados ir | de Servicio
el resultado 1.3.6 reflejar los cambios a1.3.8
de las por las negociaciones.
negociacione
s

1.3.8 | Firmar OLA's |¢ QLA's Los OLA’s son OLA’s firmados | Administrado
con los actualizados de | firmados por el irala r de Niveles
proveedores 1.3.7 Administrador de de Servicio /
internos Niveles de Servicio, Duerio del

Proveedor de Servicio Servicio /
y Duefio de Servicio. Proveedor de
servicio
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Redactar borrador de SLA y Negociar Términos (1.4)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Niveles de Servicio

1.4.1 Generar SLA

desde formato

Y

Bomrador de SLA's

S

h 4

1.4.2. Presentar al
clients el borrador
del SLA

h 4

Borador de SLA's
praseniados

Nz e o

h 4

| 14.3 Negociar
7l términos del SLA

Na 1.4.4 ;Se alcanzd un
acuerdo sabre s Erminos

del SLA7

1.4 .5 Modificar los
términos del SLA

5l

Acuerdn

alcanzado
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Actividad

Salida / Finalizacion

Entrada / Disparador

Descripcion

1.4.1 | Generar SLA |e UC's actuales de Un borrador del  |e Borrador del SLA | Administrador
desde formato 1.2.2 SLA se genera a iral4.z2 de Niveles de

e UC’s firmados de partir_de una Servicio

127 plantlll_a_

= predefinida.

e OLA's actuales de

133
e OLA's firmados de

1.3.8

1.4.2 | Presentar al e Borrador del SLA El borrador es e Borrador del SLA | Administrador
cliente el de 1.4.1 presentado al presentado ir a de Niveles de
borrador del cliente. 1.4.3 Servicio
SLA

1.4.3 | Negociar e Borrador del SLA Los términos del |e Alcanzar un Administrador
términos del presentado de SLA se negocian acuerdo sobre de Niveles de
SLA 1.4.2 con el cliente. los términos del | servicio

e Modificaciones a ES importante no SLAiral4.4
los términos del Elrigilt(c)anglrjraalnte
SLAen1.45 las

negociaciones,
por lo que la
participacion
deberia limitarse
al Administrador
de Niveles de
Servicio, el
Duefio de
Servicio y el
cliente.

144 | ¢Sealcanzé un |e Términos del SLA | Sise alcanzaun |e Sjse alcanza el Administrador
acuerdo sobre negociados de acuerdo en acuerdo se de Niveles de
los términos 1.4.3 cuanto a los procedera a servicio
del SLA? términos del firmar y activar el

SLA, puede SLAeiral5
Firal;ﬁ; aadze; e Sino se alcanza
firmado. el acuerdg se
procedera a

Silos términos n]od!flcar los

. términos del SLA
no han sido h
acordados, las Iral.4.5
negociaciones
continan hasta
lograr un
acuerdo.

1.45 | Modificar los e Acuerdo no Deacuerdoala |e Modificacionen | Administrador
términos del alcanzado de 1.4.4 | evolucion de las los términos del | de Niveles de
SLA negociaciones, SLAira1.4.3 Servicio

modificar los
términos del SLA
y seguir
negociando.
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Firmar y Activar SLA (1.5)

Procesos [ Fases
relacionados

Administrador de Niveles de Servicio

4

# 1.5.1 Firmar SLA&

3

SLA's firmados
RFC " 1.5.2 Activar el
g SLA
Y
Gestion de
Camblos

01
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

1.5.1 | Firmar el e SLA Las areas de Negocio, el |e S| A fimado | Administrador de
SLA aceptado de | Administrador de iral5.2 Niveles de Servicio /
1.4 Relaciones con el Area de Negocio /
Cliente, el Duefio del Duefio del proceso
Procesoy el
Administrador de
Niveles de servicio
firman el SLA.
1.5.2 | Activar el e SLAfirmado | Elservicio es activado. |e S| A activado | Administrador de
servicio de 1.5.1 Esto significa que los iral6 Niveles de Servicio
grupos apropiados han ,
sido notificados que un * RFC S
- ; requeridos
cliente determinado -
. - enviar a
usara el servicio Gestion de
especificado en el SLA. -
cambios

También es una sefial
para Operaciones de
que las capacidades
requeridas de monitoreo
deben ser
implementadas y
activadas.

Se generan los RFC’s
necesarios para la
activacion del servicio.
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Reportar el cumplimento del SLA (1.6)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Niveles de Servicio

Duefio del Servicio

Reportes de
Niveles de servicio

Operacion del

Servicio: Datos

de Niveles de
Servicio

Y
1.6.1 Generar reportes de
cumplimientos e

»{ incumplimientos realeso |«

potenciales de los niveles de
servicio

Reportes de
cumplimiento de
Niveles de servicio

162
Distribuir reportes de >
los niveles de servicio

163
Analizar reportes de
niveles de servicio

Reportes de SLA
analizados

1.6.4 ;Se encontraron
excepciones y/o problemas

Y

1.6.6 Gestion
de Excepciones

en el cumplimiento de los
SLA’s?

1.6.5 |dentificar
posibles acciones

y problemas
detectados

de mejora para el

Acciones correctivas servicio

Acciones de mejora

No

6. ;Se identificarol
posibles acciones de

ejora para el servicig

1.6.8 Documentar
recomendaciones
de mejora

v

Recomendaciones

A

de mejora

.

1. Gestién de Niveles de
Servicio
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacion

Disparador

1.6.1 | Generarreportes |e Datos de niveles | LOS e Reportes de Niveles | Administrad
de cumplimientos de servicio proveedores de de Servicioira 1.6.2 | orde
e . servicio Niveles de
) - e SLAfirmadoy L
incumplimientos activado de 1.5 generanen Servicio
reales o ’ forma periodica
potenciales de ® Nose han reportes que
los niveles de identificado resumen el
servicio mejoras para el nivel de

Sservicio servicio
alcanzado en
el periodo.

1.6.2 | Distribuir e Reportes de Los reportes e Reportes Administrad
reportes de Niveles de son enviados a distribuidos or de
Niveles de Servicio de 1.6.1 | todas las Niveles de
Servicio partes Servicio

interesadas
parala
revision.

1.6.3 | Analizar reportes |e Reportes Los reportes e Reportes de SLA Administrad
de Niveles de distribuidos son analizados analizados ir a 1.6.4 | Or de
Servicio por los Niveles de

proveedores de Servicio/
servicio Duefio del
buscando servicio
problemas para

alcanzar el

SLAuU

oportunidades

para mejorar el

servicio.

1.6.4 | ¢Seencontraron |e Reportes de SLA | Sise e Sino se encontraron | Administrad
excepciones y/o analizados de identificaron excepciones y/o or de
problemas en el 1.6.3 posibles problemas en el Niveles de
cumplimiento de acciones de cumplimiento de los | Servicio
los SLA? mejora para el SLA’s, ira1.6.5

SEIVICio se e Sise encontraron
escalaala !
gestion de excepciones ylo
. problemas ir a 1.6.6
excepciones.
Sino se
identifican
excepciones
y/o problemas,
de manera
proactiva, se
identifican
posibles
acciones de
mejora para el
servicio

1.6.5 | Identificar e Reportes de SLA | !dentificar e Acciones de mejora | Administrad
posibles analizados de mejoras iral.6.7 or de
acciones de 1.6.3 proactivas para Niveles de
mejora para el los servicios Servicio
servicio (por ejemplo:

realizar analisis
de tendencias)

1.6.6 | Gestionde e Excepciones ylo | Se e Acciones correctivas | Administrad
excepciones y problemas de documentan iral6.5s or de
problemas 1.6.4 las acciones o Niveles de
detectados situaciones que Servicio
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

originaron las
excepciones y
problemas
encontrados.
Se identifican
acciones
correctivas

1.6.7

¢ Se identificaron
posibles
acciones de
mejora del
servicio?

e Acciones de

mejora del
servicio de 1.6.5

Se identifican
posibles
acciones de
mejoras y se
documentan en
términos de
recomendacion
es.

Sino se
identifican
acciones de
mejora
nuevamente se
generan los
reportes de
niveles de
servicio con la
periodicidad
establecida.

Si se identificaron
acciones de mejora
iral6.8

Si no se identificaron

acciones de mejora
iral.6.l

Administrad
or de
Niveles de
servicio

1.6.8

Documentar
recomendacione
s de mejora

e Acciones de

mejora
identificadas de
1.6.5

Cualquier
recomendacion
de mejora de
servicio debe
ser
documentada.
Esta
informacion
sera utilizada
para
desarrollar el
programa de
mejora de
servicios (SIP)

Recomendaciones
de mejora de
servicio
documentadas ir a
1.8

Administrad
or de
Niveles de
Servicio
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e Gestion de Excepciones y problemas detectados (1.6.6)

Procesos / Fases

X Administrador de Niveles de Servicio
relacionados

1.6.6.1
Documentar las

- excepciones y/o
problemas

Excepciones y/o
problemas

.6.6.2 ; Se encontrarol
inconvenientes
especificos del cliente?

1.6.6.3

Documentar las
actividades del
cliente que
causaron la
excepciodn y/o
problema

' I

1.6.6.4 |dentificar Acciones especificas
acciones < del cliente

correctivas \/—\
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacion

Disparador
1.6.6. | Documentar | ¢ Excepciones Se documentan |e Excepciones ylo | Administrador
1 las ylo problemas | todas las problemas de Niveles de
excepciones encontradas excepciones y/o encontrados ira | Servicio
y/o problemas de 1.6.4 problemas 1.6.6.2
encontrados encontrados en
en los Niveles el cumplimiento
de Servicio de los SLA's.
1.6.6. | ¢Se e Excepciones Se verifica la e Nose Administrador
2 encontraron ylo problemas | €xistencia de encontraron de Niveles de
inconveniente de 1.6.6.1 actividades actividades que Servicio
s especificos especificas del causaron la
del cliente? cliente que excepcion o
pudieron haber problema ir a
causado la 1.6.6.4
S;(gglg(r:fangrﬁoel e Se encontraron
L actividades que
cumplimiento del causaron la
SLA excepcion y/o
problemair a
1.6.6.3
1.6.6. | Documentar |e Actividades Cualquier dato e Actividades que | Administrador
3 actividades especificas del | due soporte el causaron la de Niveles de
del cliente que cliente reclamo de TI excepcion y/o Servicio
causaron la encontradas sobre actividades problema ir a
excepcion y/o de 1.6.6.2 (o falta de 1.6.6.4
problema actividades) por
parte del cliente
que causaron la
excepcion es
documentado
para que pueda
ser presentado
en la préxima
revision de
servicio.
Esta actividad
puede requerir
involucrar al
duefio del
servicio.
1.6.6. | Identificar e Nose Se identifican las |e Acciones Administrador
4 acciones encontraron acciones correctivas ir a de Niveles de
correctivas inconvenientes | correctivas 1.6.5 Servicio
especificos del | necesarias para
cliente de corregir las
1.6.6.2 excepciones y/o
o Acciones proble_mas enel
especificas del cumpllm,lento de
cliente de los SLA's
1.6.6.3
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Realizar la revision del servicio (1.7)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Niveles de Servicio

Areas de Negocio

1.7.1 Generar informe

sobre el servicio

Informe sobre el
servicio

1.7.2 Preparar la
revisién del servicio

Material para
revision

1.7.3 Realizar
revisién del servicio

v

1.7.4 Analizar
resultados de la
revisién del servicio

1.7.5 Realizar reportes
de revision del servicio

Reporte de
revisién del

servicio

1.7.6 Entregar y
analizar reportes de
revision del servicio

7.7 ;Se requiere un
Programa de Mejora del
Servicio?

1.7.8 Documentar
Requerimientos del

Requerimientos del
Programa de Mejora

A

Programa de Mejora
del Servicio

del Servicio

Servicio
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(\[o}

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacion

Disparador

1.7.1 | Generar e Revision Los datos generados | e |nforme sobre el | Administrad
informe calendarizada | Y compilados en los servicio ir a 1.7.2 | Or de
sobre el en el Ciclo de reportes de niveles de Niveles de
servicio Revisién de servicio son Servicio

Servicios analizados y extraidos
para resumir el
rendimiento del
servicio en un informe
periédico que sera
revisado con el
cliente.

1.7.2 | Prepararla |e |nforme sobre | Sepreparaunaserie |e Material para Administrad
revision del el servicio de de documentos junto revision del or de
servicio 1.7.1 con el material de servicio ir | Niveles de

presentacion que a17.3 Servicio
pueden ser usados

durante la revision del

servicio. El material

debe escribirse en el

lenguaje del negocio.

1.7.3 | Realizar e Material de Serealiza la revision | e¢ Resultados de Administrad
revision del apoyo parala | del servicio con el revision del or de
servicio revision del cliente. servicio ir | Niveles de

servicio de al74 Servicio /

1.7.2 Areas de

Negocio

1.7.4 | Analizar e Resultados de | Los resultados de e Analisis de los Administrad
resultado revision del revision del servicio resultados de la | or de
de la servicio de son analizados para revision ir a Niveles de
revision del 1.7.3 hallar posibles 1.75 Servicio
Servicio mejoras al servicio.

1.7.5 | Realizar e Andlisis de los | Segeneraunreporte |e Reporte de Administrad
reporte de resultados de que documenta la revision del or de
revision del 1.7.4 revision del servicio y servicio ir | Niveles de
servicio sus resultados. a1.7.6 Servicio

1.7.6 | Entregary |e Reporte de Elreporte de revision | ¢ Reporte de Administrad
analizar revision del del servicio es revision del or de
reporte de servicio de entregado y revisado servicio revisado | Niveles de
revision del 1.7.5 con el cliente. iral.7.7 Servicio /
servicio con Areas de
el cliente Negocio

177 | (Se e Reporte de Si se requiere un e Sise requiere un | Administrad
requiere un revision del Programa de Mejora Programa de or de
Programa servicio de Servicio para Mejora de Niveles de
de Mejora revisado de corregir aspectos del Servicio ir a Servicio
de 1.7.6 servicio, se procede a 1.7.8
Servicio? su desarrollo. .

e No se requiere
. . un Programa de
Sino se requiere un ;
Programa de Mejora Mejo_ra_ de_
- . Servicio, fin
de Servicio, termina el
proceso.

1.7.8 | Documenta |e Pprograma de Cualquier e Requerimientos | Administrad
r o Mejora de Requerimiento del del Programa de | Or de
Requerimie Servicio Programa de Mejora Mejora del Niveles de
ntos del identificado de | del Servicio. Esta Servicioira 1.8 | Servicio
Programa 1.7.7 informacion sera
de Mejora utilizada para
del Servicio desarrollar el

Programa de Mejora
de Servicios (SIP)
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Desarrollar Programa de Mejora de Servicio (1.8)

Procesos / Fases s | B s
: Administrador de Niveles de Senvicio Duefio del Servicio
relacionados
Recomandaciones de mejora del servicio 1.6.1 Revisar
s recomendaclones de
mefora de servicio

8.2 ;Las majara:
del servici se

Mo

Raquaerimisntos dal 5IF y 1 B4 Bualusr ol asldo ;
| aclual del servicio |

1.8.5 Reallzar planeackin
e mejora de servico

Metas de mejora)del sardck

1.8.6 Creal

_| actualiza Programa

e Mejora del
Servicio

L4
Programa de

e Mejora dal
N Servicio [SIP)

Gestion de
Cambios

reieren de
Inmadiala?

1.8.3 Enviar RFC's para
mejorar el servicio

1. Gestion de Niveles de

Senvicio
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacion

Rol

Disparador

1.8.1 | Revisar e Recomendacio | Las mejoras de servicio |e Mejoras de Duefio de
recomendaci nes de mejora | recomendadas son servicio Servicio
ones de del servicio de | revisadas por el Duefio revisadas ir a
mejora de 1.6 del Servicio 1.8.2
servicio
182 | cLasmejoras | Mejoras de Si las mejoras se e Mejoras de Duefio de
del servicio servicio requieren de inmediato servicio Servicio
se requieren revisadas de se envian los RFC's a requeridas de
de 1.81 gestion de cambios. inmediato ir a
inmediato? 1.8.3
Si las mejoras pueden .
e Mejoras de
esperar, se desarrolla L
: servicio no
un _plan exhaustivo de requeridas de
mejora. inmediato ir a
184
1.8.3 | Enviar RFC's |e Mejoras de Cualquier cambio enel e RFC’s para Duefio de
para mejorar servicio servicio requiere el mejora Servicio
servicio requeridas de | envio de RFC's a inmediata del
inmediato de Gestion de Cambios, el servicio ir a
1.8.2 cual podria enviar de Gestion de
vuelta 6rdenes de Cambios
trabajo si el SLA, los
OLA's 0 los UC's
necesitan modificarse.
1.8.4 | Evaluar e Mejoras de Se evalla el estado e Evaluacion del Administra
estado actual servicio no actual del servicio servicio ir a dor de
de servicio requeridas de | basado en la revision 1.85 Niveles de
inmediato de de las Servicio
1.82 recomendaciones de
e Reguerimiento mejora de_l servicio y de
s del Programa los requerimientos del
de Mejora de Program_a_de Mejora
Senvicio (SIP) del Servicio (SIP).
de 1.7
1.8.5 | Realizar e Evaluacion del | Se planean las e Metas de mejora | Administra
planeacion servicio de actividades, objetivos, del servicio ir a dor de
de mejora de 1.8.4 metas, métricas, 1.8.6 Niveles de
servicio necesarias para Servicio/
desarrollar el Programa Duefio de
de Mejora de Servicio. Servicio
1.8.6 | Crear/actualiz |¢ Metas de El programa debe e Programa de Administra
ar Programa mejora del incluir todas las Mejora de dor de
de Mejora de servicio de acciones planeadas Servicio creado / | Niveles de
Servicio (SIP) 1.85 para lograr mejoras de actualizado. Servicio
servicio, identificar los
grupos responsables,
requerimientos de
monitoreo y un
calendario de mejora
de servicio
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Realizar Planeacion de Mejora de servicio (1.8.5)

Procesos | Fases
relacionados

Administrador de Niveles de servicio

Duerio del Servicio

Evaluacion del servicio

Metas de mejora

r

Aleance de la mejora del servico

Prioridades da la mejora dal sanvic

Méiricas de mejora

# estado de servicio

1.8.5.1 Identificar

deseadn a futuro

Estadn desedds del servicia

k.
1.8.52 Identificar
alcance de Mejora del

5

v

1.8.5.3 Esfablecer
prioridades de mejora
the servicio

18,54 Eslablecer malricas

dal servici

Y

m

dal sarvicio

para alcanzar mafas da
mejira de sarvicio

i
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Actividad

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

determinar el éxito de las
mejoras.

1.8.5. | Identificar e Evaluacion del El Administrador de Estado de Administrado
1 estado de servicio de 1.8.4 | Niveles de Servicio, el servicio r de Niveles
servicio Duefio de Servicio y deseado a de Servicio/
deseado a cuando sea necesario futuro ir a Duefio de
futuro algunos Proveedores de 1.8.5.2 Servicio
Servicio identifican un
estado deseado para el
servicio en el futuro,
teniendo siempre en
mente un analisis costo
beneficio.
1.8.5. | Identificar e Estado de El Administrador de Alcance de | Administrado
2 alcance de servicio deseado | Niveles de Servicio la mejora r de Niveles
mejora del a futuro 1.8.5.1 trabaja junto al Duefio de del servicio | de Servicio/
servicio Servicio para identificar ira1.8.5.3 Duefio de
areas potenciales de Servicio
mejora.
Otros roles como los de
los proveedores de
servicios pueden ser
consultados.
1.8.5. | Establecer e Alcance de la El Administrador de Prioridades | Administrado
3 prioridades mejora del Niveles de Servicio y el de la mejora | ' de Niveles
de mejora de servicio de Duefio de Servicios del servicio | de Servicio/
servicio 1.8.5.2 trabajan juntos para ira1.85.4 Duefio de
definir las prioridades de Servicio
las propuestas de mejora
del servicio.
1.8.5. | Establecer e Prioridades de la | E!l Administrador de Métricas de | Administrado
4 métricas para mejora del Niveles de Servicio y el mejoras del | I de Niveles
alcanzar servicio de Duefio de Servicio servicio ir a | de Servicio/
meta de 1.8.5.3 identifican métricas que 1.8.6 Duefio de
mejora de deben ser medidas y Servicio
servicio monitoreadas para
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Ejecutar el Programa de Mejora del Servicio (1.9)

Procesos / Fases
relacionados

Dueno del Servicio

Administrador de
Niveles de Servicio

181

Gestion de
Cambios

F Y

Revisar &l Programa de Mejora de
Serviclo con los participantes

Frograma de mejora jtel sarvicla revisado

L

192
Coordinar mejoras del servicio

T
Programa de maejora del servicio coordinado

1.8.3. /5 requieren
RFC's 7

194
Enviar RFC's para implementar
Mejoras de Servicio

1.9.5 Monitorear progreso de

Dieeurmentacion de

SOpLaNEEd GU S T4

RFC's

RFC's aprabadas

Diatos de mr&mren
v RFCs fo completatos

1.9.8 ;RFG's
completados?

RFC's completados

1.9.6 Implementar mejoras de
servicios no relacionadas con Cl's

h 4

F

| Majoras de sarvicio implementadas
Faltan Mejoras

por i plerventar

1.8.7 ; Msjoras de
servickos
Implemeantadas?

Mo

Mejoras no reladionadas con CIs

h 4 implementadas
189 Resultadaos a
E Monitorear y analizar
mejoras de servicio

Resultados inaceptables ¥

1.8.12 Modificar &l Programa de
Mejora de Servicio

OPEIEOL HAIABS S0 S50 &P ewziboig

ceptables
.T*_..

Matas cumplidas

1.9.10
Infiormar al chiente sobre mejoras
de servicio

l Clianta informado

1911
Publicar resultados del Programa
de Mejora de Servicio

Resultadaos del
SiP

1, Gestion de Niveles de
Servicla
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No

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

Revisar el Programa de El Duefio de Servicio Programa de Duefio de
Programa Mejora de revisa el Programa de Mejora revisado ir | Servicio
de Mejora Servicio Mejoras de Servicio con a1.9.2
de creado/ todos los participantes.
Servicio actualizado de
con los 1.8
participan Programa de
tes Mejora de
Servicio
modificado de
1.9.12

1.9.2 | Coordinar Programa de El Duefio de Servicio Programa de Duefio de
mejoras Mejora trabaja con gestion de mejora de servicio | Servicio
del revisado de cambios, si se requiere, coordinado ir a
servicio 191 para coordinar analisis de 1.93

riesgos e impacto,
aprobacion e
implementacion de las
mejoras recomendadas.

193 | ;Se Programa de Si se necesitan cambios a RFC’s requeridos | Duefio de
requieren Mejora los CI's del servicio, se iral1.9.4 Servicio
RFC's? coordinado de | envian RFC's para REC’s 1o

192 rslqcerlos. . requeridos ir a
i no se necesitan 196
cambios a los ClI's del e
servicio, se implementan
otras mejoras de servicio
recomendadas.

1.9.4 | Enviar RFC's El Duefio de Servicio que RFC’s del Duefio de
RFC's requeridos de | tiene informacion detallada Programa de Servicio
para 1.9.3 sobre los CI's de su Mejora de
implemen servicio, envia los RFC’s Servicio enviados
tar para implementar las a gestion de
mejoras mejoras. Cambios
de
servicio

1.9.5 | Monitorea Documentacié | El Duefio de Servicio Datos de Duefio de
r nde RFC’s monitorea el progreso en monitoreo ir a Servicio
progreso aprobados de | la implementacion de los 1.98
de RFC’s 1.9.4 RFC's.

RFC’s no
completados
de 1.9.8

1.9.6 | Implemen Programa de El Duefio del Servicio y los Mejoras de Duefio de
tar Mejora grupos responsables servicio Servicio
mejoras coordinado de | Implementan las mejoras implementadas ir
de 1.9.2 del Programa no a1.9.7
servicios Mejoras de relacionadas con Cl's.
no -

: servicio no
relaciona -
das con implementada
Cl's s de 19.7
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

1.9.7

Duefio del

¢Mejoras | o \Megjoras de Asegurarse de que todas |e Sjno se han
de servicios las mejoras al servicio implementado Servicio
servicios implementada | hayan sido implementadas todas las mejoras
implemen s no a fin de monitorear y iral.9.6
tadas? relacionadas analizar mejoras de e Sise
con CI's de servicio implementaron
196 todas las mejoras
iral.9.9
1.9.8 | ¢RFC's e Datos de Asegurarse que los RFC's |e Sjlos RFC's no Duefio del
completa monitoreo de estan completados a fin de estan Servicio
dos? progreso de monitorear y analizar las completados ir a
RFC's de 1.9.5 | mejoras de servicio 195
e Sijestan
completados ir a
1.9.9
1.9.9 | Monitorea |e RFC’s Subproceso en donde se  |e Resultados de la Duefio de
ry completados realizan todas las tareas implementacion Servicio
analizar relacionados requeridas para del programa de
mejoras con ClI's de monitorear y analizar las mejora aceptables
de 195 mejoras de servicio ira1.9.10
servicio o Mejoras no implementadas. e Metas cumplidas
relacionadas del programa de
con Cl's mejora del
implementada servicio ir a 1.9.10
sde1.9.6 e Resultados de la
implementacion
del programa de
mejora
inaceptables ir a
1.9.12
1.9.1 | Informar |e Resultados de | Seinforma al cliente que |e Cliente informado | Admin. de
0 al cliente la se desarroll6 un Programa ira1.9.11 Niveles de
sobre implementaci6 | de Mejora para el servicio Servicio
mejoras n del programa | con resultados
de de mejora satisfactorios.
Servicio aceptables de
1.9.9
® Metas
cumplidas del
programa de
mejora del
servicio de
1.9.9
1.9.1 | Publicar |e Cliente El Duefio del Servicio e Resultados Admin. de
1 resultado informado de publica los resultados del publicados, fin del | Niveles de
s del 1.9.10 Programa de Mejora de proceso Servicio
Programa Servicio.
de Mejora
de
Servicio
1.9.1 | Modificar |e Resultados El Duefio de Servicio y Ios |e programa de Duefio de
2 el inaceptables grupos responsables Mejora de Servicio
Programa de 1.9.9 modifican el Programa de Servicio
de Mejora Mejora de Servicio para modificado ir a
de cumplir las metas 1.9.1
Servicio propuestas.

112




e Monitorear y Analizar mejoras de servicio (1.9.9)
Procesos /
Fases Duefio de Servicio
relacionados

¥

1.9.8.1 Monitorear
mejoras de sarvicio

Datos de monitoras

1.9.9.2 Analizar datos
de monitoreo

| Dalos de moniloren
analizados

B.8.3  Se cumpliaro
iodas las matas de

5

-

majora?

1.9.9.4 Analizar metas
incumplidas

Dalos da metas
ncumplidas analizados

S 1895 Los resuladas

son acepiables?

FY
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Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacién

1.9.9. | Monitorea |e RFC's El Duefio de Servicio e Datos de Duefio de
1 r mejoras completados recolecta todos los monitoreo a Servicio
de relacionados con | reportes sobre el 1.9.9.2
Servicio Cl's de 1.95 monitoreo de las
. mejoras de servicio
* Mejoras no implementadas
relacionadas con '
Cl's
implementadas de
1.9.6
1.9.9. | Analizar |e Datos de Los resultados de e Resultados de Duefio de
2 datos de monitoreo de monitoreo son analisis ir a Servicio
monitoreo 1.9.91 analizados para 1.993
asegurar que los
objetivos que se desean
alcanzan con las
mejoras se estan
alcanzando.
1.99. | ;Se e Resultados de Sino han sido e Metas cumplidas | Duefio de
3 cumpliero andlisis de 1.9.9.2 | cumplidas todas las ira1.9.10 Servicio
n todas metas de mejora de e Metas
las metas servicio, se amplia el incumplidas ir a
de analisis de las metas 1994
mejora? incumplidas. U
Sitodas las metas de
mejoras han sido
cumplidas, se pasa a
informar al cliente.
1.9.9. | Analizar |e Metas incumplidas | ElDuefio de Servicioy  |e Resultados de Duefio de
4 metas de 1.9.9.3 los grupos interesados analisis ir a Servicio
incumplid analizan los resultados 1.995
as de las metas
incumplidas para
determinar que acciones
se deben llevar a cabo
para cumplirlas.
1.9.9. | ¢Los e Resultados de Si las metas incumplidas |e Resultados Duefio de
5 resultado andlisis de 1.9.9.4 | Son aceptables, se inaceptables ir a | Servicio
s son |nfor_man los resultados 1.9.12
aceptable al cliente. e Resultados
s? aceptables ir a

Si las metas incumplidas
no son aceptables, se
debe maodificar el
programa de mejora de
servicio

1.9.10
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Subproceso de Control de Calidad (1.10)

Procesos / Fases

Administrador de Niveles de servicio

Duefio del Proceso

relacionados
INICIO
1.10.1 Reportar
métricas
A
Gestionar _ 1.10.2 Evaluar y
recomendaciones | | mejorar el proceso
4
1.10.3 Administrar el
escalamiento
¥
FIN
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Actividad

Entradas

Descripcion

Salidas

1.10.1 Reportar  |e Calendario de | Subproceso que e Reporte y costos Administrador
Métricas reportes genera reportes de reporte de Niveles de
e Solicitud de periodicos y segun aceptados Servicio/
requerimiento o Dueiio del
reportes e Reportes
plan Proceso
generados y
distribuidos
1.10.2 Evaluary |e Métricas Subproceso para | e Mejoras Duefio del
Mejorar el |/ Directivas rea!lga_r revisiones implementadas Proceso
Proceso periédicas para la .
futuras h e Costos reducidos
) mejora del T
e Expectativas rendimiento del e Eficiencia y
de N_iv_el de proceso efectividad (_1el
Servicio proceso mejoradas
e Calendario de
revision
e Plan de mejora
1.10.3 Administra |e |ncumplimiento | Se produce cuando (e Accién correctiva Administrador
rel de los Niveles | €l subproceso de de Niveles de
escalamie de Servicio Control de Calidad Servicio/Duefio
nto necesita ser del Proceso

ejecutado debido a
gue el proceso no
se esta
comportando como
se esperay se
necesita un ajuste
urgente. La idea
detras del
escalamiento es
facilitar la
resolucién dentro
de los tiempos
acordados.

El escalamiento
puede ser vertical,
donde puede
requerirse un
conocimiento mas
especializado, o
también jerarquico,
donde se necesita
mayor autoridad
para avanzar.
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Reportar Métricas (1.10.1)

Duefio del Proceso

Administrador de Niveles de Servicio

INICIO

Requerimientos de reportes

1.10.1.1 Desarrollar reportes

de administracidn basados
an metricas acordadas
Repories Calendario de reportes
-8 !
¥
11012
Calendarizar
repories
Calendario de reportes aclualizado
¥
1.10:1.4 Distribuir | 1.10.1.3 Genarar
reportes " Reportes generados reportes
Reportes distribuidos

1.10.1.5 Revisar

¥

1.10.1.6 ;Se
requiera plan de
mejora?

FiN

reportes

Resultados de la revision
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Actividad

Entradas

Descripcion

Salidas

1.10.1.1 | Desarrollar  |e Requerimien | Reportar a Reportes, Duefio del
reportes de tos de Administracion de Tl las frecuenciay | Proceso/
Administraci reportes contribuciones del costos Administrador
6n basados proceso a la aceptados e | de Niveles de
en métricas administracion de iral.10.1.2 | Servicio
acordadas servicios
1.10.1.2 | Calendarizar |e Calendario Actualizar calendario de Calendario Administrador
Reportes de reportes | reportes de reportes | de Niveles de
actualizado | Servicio
eira
1.10.1.3
1.10.1.3 | Generar e Datos de Los reportes son Reportes Administrador
Reportes métricas generados de acuerdo generados e | de Niveles de
recolectados | & 0 agendado ira1.10.1.4 | Servicio
1.10.1.4 | Distribuir e Reportes Los reportes generados Reportes Duefio del
Reportes generados son distribuidos a sus distribuidos Proceso
destinatarios. Cada eira
reporte les brinda 1.10.1.5
retroalimentacion sobre
el procesoy su
rendimiento en el
proceso
1.10.1.5 | Revisar e Calendario Revision regular de los Resultados Duefio del
Reportes de reportes | requerimientos de dela Proceso/
e Detalles de reportes revision e ir | Administrador
a1.10.1.6 de Niveles de
reportes .
Servicio
1.10.1.6 | ¢Serequiere |e Resultados De acuerdo a los Finalizar el Duefio del
plan de dela resultados de la revision proceso si Proceso
mejora? revision se procede a evaluar al no requiere
proceso para su mejora ninguna
en caso de que la mejora
revision lo indique, o de e Evaluar el
lo contrario, se confirma
que el proceso no procesa para
; ; su mejora e
requiere ninguna ira1102.1

mejora y finaliza el
proceso
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e Evaluar y mejorar el proceso (1.10.2)

Procesos / Fases
relacionados

Duefio del Proceso

Administrador de
Niveles de Servicio

Administracian

Plan da Mejora

Hequerimientt:ns del negocio
h J
1.10.2.1 Evaluar el

procesn para su
mejora

v
Reportes de
analisks

¥

1.10.2 .2 Desarrallar plan
da mejora &

Y

Implementaciin

E i8.is Mei

L

RFC

de cambios

ry

prasentado [+

e, et

1.10.2.3 Crear y
presentar RFGC's

RFC
#  aprobado

e

1.10.24
»{ Implemantar Plan
de mejora

Mejoras implementedas

y

1.10.2 5 Revisar
implementacion

Resultado de |a revisidn

No

1.10.2.8 ¢ Fus axitosa la
implementacicn del plan?

si 1.10.2.7 Actualizar
&l plan de mejora

1.10.2.8 Cewrar al
RFC

RFC corrado

FIN
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Actividad

Entradas

Descripcion

Salidas

1.10.2.1 | Evaluarel |e Plande | La efectividad y eficiencia e Reporte de Duefio del
proceso mejora | del proceso es planeada, analisis e ir a Proceso
para su revisada y mejorada en 1.10.2.2
mejora ciclos regulares. La
evaluacion considera tiempo
de ejecucion, calidad de
servicio y satisfaccion del
cliente, con base en
métricas acordadas. Se
reciben insumos de otros
roles de proceso.
1.10.2.2 | Desarrolla |e Plande | Desarrollary revisar las e Estrategia de Duefio del
r Plan de mejora | mejoras propuestas. Un plan Mejora e ir a Proceso
Mejora e e Reporte de mejora incluye puntos 1.10.2.3
Im_plement de como:
acion andlisis | » Deficiencias y
e Requeri oportunidades de mejora
mientos | ¢ Requerimientos
del » Expectativas especificas
negocio y beneficios
revisado | , Pposibles impactos y
s riesgos dentro y fuera del
e Plande proceso
mejora | o Recursos y material
actualiz requerido
ado e Pruebas y entrenamiento
Las propuestas de mejora
deben ser documentadas y
luego revisadas por los
grupos afectados para
asegurar acuerdos y seguir
con la implementacién
1.10.2.3 | Creary e Estrateg | Creary presentar RFC a e RFC presentado | Duefio del
presentar ia de Administracién de Cambios eira Procgs_o/
RFC Mejora Administracion Administra
de cambios y de | dor de
allia1.10.2.4 Niveles de
Servicio
1.10.2.4 | Implement |e RFC Coordinar la implementacion |e Mejoras Duefio del
ar Plan de aprobad | del plan de mejora del implementadas Proceso/
Mejora 0 proceso e Costos reducidos S\dmdlnlstra
* Estrateg e Eficiencia y N?Jeés de
ia de efectividad Servicio
Mejora mejoradas
® Iral.10.25
1.10.2.5 | Revisar e Mejoras | Laimplementacion es e Determinar el Duefio del
Implement impleme | monitoreada para asegurar éxito de la Proceso
acion ntadas que el proceso no se implementacién
interrumpa y que los del plan de
cambios funcionen. Una mejora
revision se realiza al finalizar | Resultados de la
la implementacién para revision
determinar si fue exitosa e Iral1026
1.10.2.6 | ¢Fue e Plande | Se pretende determinar el |e Cerrar elRFC e | Duefio del
exitosa la mejora éxito de la implementacion iral.10.2.8 proceso
implement | Reguita | d€lplan conelfinde cerrar  |o Realizar los
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Actividad Entradas Descripcion Salidas
acion del dodela | el RFC pues la ajustes
plan? revision | implementacién cumplio las necesarios al
expectativas de mejora, o de plan de mejora e
lo contrario, es necesario iral1.10.2.7
realizar los ajustes
necesarios a dicho plan.
1.10.2.7 | Actualizar |e Plande | Actualizar el Plan de Mejora Plan de mejora Duefio del
el Plan de mejora | del Proceso con los ajustes actualizado e ir a | Proceso/
Mejora del necesarios 1.10.2.2. Administra
Proceso dor de
Niveles de
Servicio
1.10.2.8 | Cerrarel |e Plande | Debido a que el plan de RFC cerrado y Duefio del
RFC mejora mejora cumpli6 las finaliza el proceso
e Resulta | €xpectativas de mejora proceso
do de la | parael proceso, el RFC que
revision | da origen al plan de mejora

puede ser cerrado
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METRICAS DEL PROCESO

Las métricas se usan como indicadores para determinar oportunidades de mejora del
proceso, para asegurar que el proceso es efectivo y eficiente. Las métricas deben ser
escogidas para reflejar la actividad del proceso (¢ cuanto trabajo se hace?), la calidad
del proceso (¢,qué tan bien se hizo?), y la operacion del proceso (revisar y planear).

. Porcentaje de servicios que tienen SLA’s suscritos

Meta Porcentaje de SLA'’s suscritos
Criterio Se refiere al porcentaje de servicios que estan cubiertos
por SLA’s.
Tendencia Aumento
Como medir Mivel de Criticidad del Servicio
Farmula Alta Media Baja

hedida | Meta | Medida | Meta | Medida | Meta

% de zervicios con
a ﬁlﬁ =
ELAS 100
TSER
Donde:
TZER= ¥ Total de
servicios ofrecidos
por criticidad
SLAS=#de
Acuerdos de bMiveles
de Servicio suscritos
por criticidad.

Frecuencia Mensual

de medicion

Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e

A quien | Duefio del Proceso

reportar

e  Cumplimiento de los SLA’s

Meta SLA’s cumplidos

Criterio Se refiere al porcentaje de cumplimiento de los SLA’'s
establecidos por criticidad de los servicios.

Tendencia Aumento
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Como medir

Mivel de Criticidad del Servicio

Alta hedia Baja
hedida Medida | Meta | Medida

Fdrmula

IMeta Iieta

o de cumplimiento
de SLAs =
SLAC =100
SLAE
Doncle;
SLAE=# de
Acuerdos de niveles
de zervicia
establecidos por
criticidad
SLAC= # de
Acuerdos de niveles
de servicio cumplidos
ot criticidad

Frecuencia
de medicién

Mensual

Responsabl
e

Administrador de Niveles de Servicio

A quien
reportar

Duefio del Proceso, Duefio del Servicio, Administrador
de Proveedores

Reduccion del porcentaje de SLA's cerca al incumplimiento

Meta Reduccion de SLA's cerca al incumplimiento
Criterio SLA’s cerca al incumplimiento se refiere a los niveles de
servicio que si bien se cumplieron, estan cerca del
umbral de incumplimiento por criticidad.
Tendencia Aumento
Como medir Mivel de Criticidad del Servicio
Farmula Alta Media Baja
hedida | Meta | Medida | Meta | hMedida | IVied
% reduccion de SLAS
cerca al umbral=
SLACUS — SLACU =100
SLACUE,
Daonde;
SLACUA= Aryerdos de
niveles de servicio cerca
al umhbral perioda
anterior
SLACU= Acuerdos de
niveles de servicio cerca
al umhbral periodo actual
Frecuencia | Mensual
de medicién
Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e
A guien | Duefio del Proceso, Duefio del Servicio, Administrador de
reportar Proveedores

Cumplimiento de los OLA’s
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Meta Porcentaje de OLA’s cumplidos
Criterio Se refiere al porcentaje de cumplimiento de los OLA's
establecidos por criticidad del servicio que soporta.
Tendencia Aumento
Como medir f Mivel de Criticidad del Servicio
Farrmula Alta Media Baja
Medida | Meta | Medida | Meta | Medida | Meta
o de cumplimiento
de QLAs=
OLAC 100
0L Az,
Donde:
OLAL= # de servicios
soportacos por OLAS
acardados
QLAC= # de zervicios
sopartados por QLAS
cumplidos
Frecuencia Mensual
de medicién
Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e
A quien | Duefio del proceso, Duefio del Servicio, Administrador de
reportar Proveedores, Proveedores de Servicio

Cumplimiento de los UC's

Meta Porcentaje de UC’s cumplidos
Criterio Se refiere al porcentaje de cumplimiento de los UC’s
establecidos por criticidad del servicio que soporta.
Tendencia Aumento
Como medir ) Mivel de Criticidad del Servicio
Farmula Alta Media Baja
Medida | Meta | Medida [ Meta | Medida | Meta
o e cumplimiento de
I§=
UCC 100
LI,
Doncle:
UCA=# de servicios
sopartacos por LC's
acordadas
UCC= = # e
setvicios soportados
por LIC's cumplidos
Frecuencia | Mensual
de medicién
Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e
A guien | Duefio del Proceso, Duefio del Servicio, Administrador de
reportar Proveedores

Porcentaje de SLA’s incumplidos debido aincumplimientos de OLA’s
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Meta

SLA’s incumplidos debido a incumplimientos de OLA's

Criterio

SLA’s incumplidos se refiere a los incumplimientos de
Acuerdos de Niveles de Servicio debido a que los OLA’s
no cumplieron la meta establecida.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Mivel de Criticidad del Servicio

Alta hedia Baja
Medica Medicda | Meta | Medida

Farmula

heta (L=

% SLAR ncumplidos
debido a QLA'S

incumplidos=

SLAIOLY 100
SLAI

Donde;
SLAIOLA= ¥ de
Acuerdos de niveles de
servicio incumplidos por
incumplimientos de
QLA's acrupados por
criticidac
SLAI= # de Acuerdos
de niveles de servicio
incumplidos agrupados
ot criticidad

Frecuencia
de medicién

Mensual

Responsabl
e

Administrador de Niveles de Servicio

A guien
reportar

Duefio del Proceso, Duefio del Servicio, Administrador de
Proveedores, Proveedores de Servicio

. Porcentaje de SLA’s incumplidos debido aincumplimientos de UC'’s

Meta SLA’s incumplidos debido a incumplimientos de UC’s

Criterio SLA’s incumplidos se refiere a los incumplimientos de
Acuerdos de Niveles de Servicio debido a que los UC'’s
no cumplieron la meta establecida.

Tendencia | Disminucion
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Como medir

Mivel de Criticidad del Servicio

Alta Media Baja
hedida hWedida | Meta | Medida | Me

Farmula

Meta

% SLAR ncumplidos
debido a UC's

incumplidos=

SLAC =100
SLA
Donde:
SLAINC=# de
Acuerdos de niveles de
setvicio incumplidos por
incumplimientos de
LIC's agrupados par
criticidad

SLAI= # de Acuerdos
de niveles de servicio
incumplidos agrupados

ot criticidad
Frecuencia | Mensual
de medicién
Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e
A guien | Duefio del Proceso, Duefio del Servicio, Administrador de
reportar Proveedores

NUumero de requerimientos de cambios (RFC’s) alos SLA's

Meta Numero de RFC's
Criterio Se refiere a la cantidad de RFC’s para modificar los
SLA's debido a una mala especificacion de los
requerimientos de niveles de servicio
Tendencia Disminucion
Como medir f Mivel de Criticidad del Servicio
Formula Alta Media Baja
hMedicda | Meta | Medida | Meta | Medida | Meta
Mumera de BECs
asociados a LA's =
MRFC
Donde:
MRFC = Mimero de
RF s asociados &
SRS por
ezpecificaciones
indehidas de loz
requetimiertos de
niveles de servicio
Frecuencia | Anual
de medicién
Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio
e
A quien | Duefio del Proceso
reportar
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. Mantenimiento de los costos asociados a la prestacion del servicio

Meta Porcentaje de variacion de costos

Criterio Se refiere a mantener los costos de prestacion del
servicio estables sin impactar la calidad de estos, de
acuerdo a su criticidad.

Tendencia: Constante/ disminucion

Tendencia Constante / Disminucién

Como medir Mivel de Criticidad del Servicio

Farmula Alta Media Baja
liedica | Meta | Medida | Meta | Medida | IVieq

% de variacion de
costos de servicios=

Csa —1 w100
CEPA

Daonde;

CEA= Coszto de los
servicios actuales
CSPA= Costo de los
zervicios del periodo
anterior

Frecuencia | Mensual

de medicién

Responsabl | Duefio del Servicio

e

A guien | Duefio del Proceso, Administrador de Niveles de Servicio
reportar

o Revisiones del servicio realizadas Vs. planificadas

Meta Las revisiones realizadas deben cubrir un porcentaje de
las revisiones planificados
Criterio Determina el porcentaje de ejecucion de las revisiones
planificadas.
Tendencia | Aumento
Como medir MNivel de Criticidad del Servicio
Farmula Alta tedia Baja

hedida | Meta | Medida | Meta | hMedida | IVied

% Ccumplimierto de Tas
reviziones al servicio=

ER =100

RP
Donde;
RR = MUmero de
revisiones realizadas
RP = MU mern de

reviziones planificadsas

Frecuencia | Anual
de medicién
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Responsabl | Duefio del Servicio

e

A guien | Duefio del Proceso, Administrador de Niveles de Servicio
reportar

Cantidad de iniciativas de mejora a los servicios por nivel de criticidad

Meta El nimero de iniciativas de mejora
Criterio Se refiere a la cantidad de propuestas de acciones de
mejora a los servicios por criticidad.
Tendencia Aumento
Como medir ' MNivel de Criticidad del Servicio
Farmula Alta Media Eaja
Medida | Meta | Medida | Meta | Medida | Met
Cantidad de iniciativaz
de mejara & los
servicios =
I
Daoncle:
Il = Momero de
iniciativas de mejora
Frecuencia | Mensual
de medicién
Responsabl | Duefio del Servicio
e
A guien | Duefio del Proceso, Administrador de Niveles de Servicio
reportar

Mejoramiento de la percepcién de la calidad del servicio

Meta Incremento de la percepcién de la calidad del servicio por
parte de los usuarios

Criterio Mejorar la percepcion se refiere a aumentar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios
gue tienen suscritos Acuerdos de Niveles de Servicio.

Tendencia | Aumento
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Como medir

Farmula

Mivel de Criticidad del Servicio

Alta

Media

Baja

hedica

Iieta

Medida | Meta

Medida | Wet

Yo incremerto en fa
percepcion del servicio=

RP& —1 x100
RFF
Doncle:
RP&= Mimero de
respuestas de la
encuesta contestadas
como positivas en
el periodo actual
RPP= Mimeto de
respuestas de la
encuesta contestadas
como positivas en
el periodo anteriar

Frecuencia | Mensual

de medicién

Responsabl | Administrador de Niveles de Servicio

e

A guien | Duefio del Proceso, Duefio del Servicio
reportar
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ANEXO F. PROCEDIMIENTO PARA LA FUNCION MESA DE SERVICIOS

OBJETO

Proporcionar un punto Unico de contacto entre las areas usuarias y la GSI para el

registro, escalamiento y solucién en primer nivel de las solicitudes relacionadas con los

servicios informaticos, ofreciendo respuestas oportunas alineadas a las necesidades

del negocio, mejorando continuamente los servicios, la satisfaccion de los usuarios, y

practicando y promoviendo el trabajo en equipo y la comunicacion clara.

Ademas, los objetivos especificos de la Mesa de Servicios son:

— Proveer un Unico punto de contacto con los usuarios.

— Facillitar la restauracién de la operacion normal del servicio minimizando el impacto
sobre los procesos de negocio, conforme a los acuerdos de niveles de servicio y
prioridades de la Organizacion.

— Gestionar las solicitudes de las areas usuarias de principio a fin, hasta lograr el
cierre con la conformidad del solicitante.

— Asignar la prioridad a las solicitudes de acuerdo a las necesidades del negocio.
— Mantener y mejorar la comunicacion entre las areas usuarias y la GSI.

— Instruir, guiar y asesorar a las areas usuarias en la utilizacion de las herramientas
informéticas.

— Escalar las solicitudes que no puedan ser resueltas en la Mesa de Servicios
conforme a los acuerdos de niveles de servicio y a la Matriz de Escalamiento.

— Mantener una comunicacion constante y eficiente con las areas usuarias
relacionada a los servicios informéticos.

— Monitorear y dar seguimiento al estado de todas las solicitudes registradas.

— Identificar las necesidades de formacion y capacitacion de las areas usuarias para
el buen uso de los servicios informéaticos.

— Diagnosticar y aislar las solicitudes reportadas por las areas usuarias.

— Generar informes de gestién de la Mesa de Servicios.
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ALCANCE

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera de la
funcion Mesa de Servicios:

DENTRO DEL ALCANCE

— Registrar, clasificar, priorizar, escalar y monitorear las solicitudes realizadas por las
areas usuarias.

— Proveer soluciones de primer contacto.

— Aplicacion de encuestas a usuarios en el momento de verdad.

— Mantener a los usuarios informados sobre el estado y progreso de la solicitud.
— Coordinar a los grupos de soporte de segunda y tercera linea.

— Mantener y actualizar la base de datos de usuarios.

— Colaborar con la Gestién de Cambios y Versiones tramitando cambios solicitados
por los clientes mediante Requerimientos de Cambio (RFC'’s).

— Asegurar que el servicio haya sido completado y a entera satisfaccion del
solicitante.

— Notificar a las areas usuarias los cambios y novedades (incidentes, fallas
problemas, mantenimientos programados, etc.) sobre los servicios informaticos.

— Identificar las necesidades de capacitacion de los usuarios sobre el buen uso de
los servicios informéticos.

— Proveer informacién y recomendaciones para el mejoramiento de los servicios.
FUERA DEL ALCANCE

— Monitorear y gestionar el desempefio de los servicios.

— Proveer soluciones de segundo y tercer nivel a las solicitudes.

— Garantizar la disponibilidad y la integridad de los servicios informaticos.

— Aprobar solicitudes de Requerimientos de Cambio (RFC'’s).

— Gestionar solicitudes que no se hayan tramitado a través de la Mesa de Servicios.
— Mantener y actualizar el Catalogo de Servicio.

— Gestionar el cumplimiento de los SLA’s.

— Administrar la base de datos de errores conocidos (KEDB).

— Administrar la Base de Datos de la Gestion de Configuracion (CMDB).
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DEFINICIONES

— Call Center. El centro de llamados generalmente maneja grandes volimenes de
transacciones/comunicaciones telefénicas mayormente de entrada. Sélo registra
llamadas y las escala, sin dar soluciones.

— ClI's (Configuration Items): Items de Configuracion. Es un componente fisico o
légico de la infraestructura, el cual debe administrarse para poder prestar un
servicio informatico. Se encuentra bajo control del subproceso de Gestion de
Configuraciones. Un CIl puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

— ACD (Automatic Call Distributor): Distribuidor automatico de llamadas. Es
una herramienta que distribuye automaticamente las llamadas entrantes entre los
Agentes de la Mesa de Servicios.

— Cambio estandar. Cambio preaprobado que generalmente tiene bajo riesgo,
relativamente comun y que tiene un procedimiento o instructivo pre definido.

— Error Conocido. Es un problema cuya causa raiz ha sido documentada y existe
por lo menos una solucién temporal o definitiva.

— Evento. Cambio de estado relevante para la administracién de los items de
configuracion (ClI's) o de los servicios informaticos.

— Incidente. Cualquier evento no planeado y que no forma parte de la operacion
acordada de un servicio informatico y causa, o puede causar, una interrupcion del
mismo o una reduccidn de su nivel de calidad.

— KEDB (Known Error Data Base): Base de Datos de Errores Conocidos. Es una
base de datos que contiene todos los registros de los errores conocidos. Es creada
y administrada por el subproceso de Gestién de Problemas.

— Mesa de Ayuda. La mesa de ayuda, administra, coordina y resuelve lo antes
posible, sélo incidentes, y asegura que ninguna solicitud se pierda, se olvide o
ignore.

— Mesa de Servicios. punto Unico de contacto entre el proveedor de servicios y los
usuarios a través del cual se gestionan incidentes, peticiones de servicio y se
maneja la comunicacién con los usuarios.

— Requerimiento de Servicio. Solicitud de un usuario sobre informacion, asesoria,
consulta, cambio estandar o acceso a un servicio informatico.

— Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio puede
consistir en Software, Hardware, infraestructura de comunicaciones y/o asesorias,
pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa entregar
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valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin preocuparse de
los costos y riesgos que esto supone.

SPOC (Single Point Of Contact): Punto Unico de Contacto. Medio que provee

una Unica manera consistente para comunicarse con una organizaciéon o unidad de
negocio.
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NORMAS DE LA FUNCION

e El acceso alos Servicios

Los usuarios s6lo podran acceder a los servicios que presta la Gerencia de Servicios
Informéaticos a través de la Mesa de Servicio, haciendo uso de los medios definidos
como son: telefénico, correo electronico y autoservicio. No seran procesadas las
solicitudes que se hagan por otros medios.

Principio / Mejor practica

La Gerencia de Servicios Informaticos, a través de la Mesa de Servicios, debera
recepcionar todas las solicitudes de las areas usuarias relacionadas con los servicios
informaticos, y dar tramite a estas conforme a los Acuerdos de Niveles de Servicio
establecidos.

Implicaciones

- Todo el personal de la Gerencia de Servicios Informaticos debe saber como
funciona la Mesa de Servicios y cumplir con las responsabilidades definidas para
los integrantes.

- Todo el personal de la Gerencia de Servicios Informaticos debe contribuir con la
difusion y mercadeo de la Mesa de Servicios, con el fin de que las areas usuarias
hagan uso de ella para realizar sus solicitudes.

- La Gerencia de Servicios Informaticos ha decidido convertirse en una organizacion
enfocada en el cliente y tiene lo necesario para apoyar el cambio cultural para ser
una organizacion basada en servicios.

- Cambios organizacionales y en los procesos actuales pueden ser necesarios para
soportar el funcionamiento de la Mesa de Servicios.

Beneficios

La implementacién exitosa de la Mesa de Servicios contribuird a que la Gerencia de
Servicios Informaticos pueda gestionar de manera adecuada todas las solicitudes
realizadas por las areas usuarias, obteniendo estadisticas y tendencias que sirvan
para actuar de manera proactiva ante las necesidades del negocio.

o El entrenamiento a los integrantes de la Mesa de Servicios

El entrenamiento a los integrantes de la Mesa de Servicio sera fundamental para la
correcta prestacion de los servicios. Se debera entrenar al personal en los aspectos
técnicos y de funcionamiento de todos los servicios que se encuentran habilitados en
el Catadlogo de Servicios, siendo obligatorio cubrir los topicos de servicio al cliente,
diagnostico y resolucion de solicitudes.

Principio / Mejor practica

Los integrantes de la Mesa de Servicio deben estar capacitados para prestar soporte
técnico, asesoria, aclara dudas y conocer los procedimientos, para todos los servicios
informaticos que presta la Gerencia de Servicios Informaticos.

Implicaciones

- La Gerencia de Servicios Informaticos debera verificar regularmente que los
integrantes de la Mesa de Servicios tengan el conocimiento necesario sobre los
servicios que se prestan a las areas usuarias.
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- Antes del lanzamiento de un nuevo servicio informatico o modificacién de uno
existente, se debe proveer capacitacion sobre el funcionamiento del servicio a los
integrantes de la Mesa de Servicios.

- La Gerencia de Servicios Informaticos debera desarrollar en los integrantes de la
Mesa de Servicios, competencias relacionadas con la orientacién hacia el cliente,
comunicacion, trabajo en equipo, capacidad analitica, negociacién, orientacion
hacia la calidad, entre otras.

Beneficios

La Mesa de Servicios es el punto Unico de contacto de las areas de negocio con la
Gerencia de Servicios Informaticos, y es aqui en donde los usuarios tienen su primera
experiencia con respecto al servicio que se presta. En la medida que se ofrezcan
respuestas oportunas y precisas a las solicitudes recibidas, la Mesa de Servicios sera
percibida como un aliado para dar solucion a las necesidades del negocio,
incentivando su uso y buena percepcion.

e El entrenamiento a los usuarios

El entrenamiento al usuario sera sobre todos los servicios autorizados en el Catalogo
de Servicios. Es fundamental descubrir oportunidades de formacién para los usuarios
basadas en el tipo y cantidad de solicitudes que estos hacen a la Mesa de Servicios.

Principio / Mejor practica

Los integrantes de la Mesa de Servicio deben descubrir oportunidades de formacion
en los servicios informaticos para las areas usuarias basandose en las solicitudes
recibidas de estas, con el fin de informar a la Gerencia de Gestibn Humana para
desarrollar programas de formacién tendientes a cerrar las brechas en el uso de los
servicios informaticos.

Implicaciones

- La Mesa de Servicios deberd registrar y documentar claramente todas las
solicitudes recibidas de las areas usuarias, de manera tal, que se pueda realizar un
analisis de dicha informacioén.

- La Gerencia de Gestion Humana debe comprometerse a desarrollar actividades de
formacion sobre los servicios informaticos, enfocadas a capacitar a las areas
usuarias.

Beneficios

Reduccion en el nimero de solicitudes realizadas por las areas usuarias a la Mesa de
Servicios, aumento en la disponibilidad de los servicios informaticos y aumento del
tiempo disponible para que los integrantes de la Mesa de Servicios se dediquen a
realizar tareas proactivas relacionadas al mejoramiento de los servicios.

o El mejoramiento continuo

En la Gerencia de Servicios Informaticos y principalmente en la Mesa de Servicios, se
esta convencido de que el camino mas corto hacia la excelencia y la productividad es
la calidad. La calidad entendida como el total cumplimiento de los niveles de servicio
gue se tienen establecidos con las areas de negocio.

Principio / Mejor practica

Los integrantes de la Mesa de Servicios deben atender todas las solicitudes
relacionadas con los servicios informaticos que realicen las areas usuarias,
alimentando una base de conocimientos sobre los servicios, que nos lleven a dar
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soluciones oportunas para sobrepasar las expectativas de los usuarios y contribuir al
normal desarrollo de los procesos de negocio.

Implicaciones

- El desempefio de la Mesa de Servicios serd medido de manera periddica para
saber el grado de cumplimiento de los estandares definidos.

- La medicién del desempefio de la Mesa de Servicios ayudara a determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios con la finalidad de cumplir y exceder
constantemente sus expectativas.

- Se debe desarrollar una actitud proactiva en la Mesa de Servicio con el fin de
anticiparse a las necesidades de los usuarios colaborando con la planeacion de
nuevos servicios, actualizaciones y el reemplazo de servicios y componentes
obsoletos.

Beneficios

Se usan las ventajas y oportunidades que ofrece la Mesa de Ayuda como primer y
Unico punto de contacto de la Gerencia de Servicios Informaticos con las areas
usuarias, para conocer las expectativas y necesidades de estas, con el fin de tomar las
acciones necesarias para cubrirlas en su totalidad.

e Lacomunicacion

La Mesa de Servicios debe contar con las herramientas y los medios de comunicacion
necesarios (ACD, teléfonos, correo electrénico, celular, etc.) para poder recepcionar y
responder apropiadamente a las solicitudes de las areas usuarias e informar a estas
sobre las novedades que se presente en los servicios informaticos.

Principio / Mejor practica

Es responsabilidad de los integrantes de la Mesa de Servicios probar y mantener en
condiciones adecuadas de uso las herramientas y medios de comunicacién necesarios
para evitar que la comunicacion se vea afectada.

Implicaciones

- El correo electronico debe ser revisado y leido al iniciar cada jornada y a partir de
este momento cada 15 minutos como minimo para estar enterados de lo que se
solicita, o se informa, y asi poder responder a tiempo.

- El correo de voz debe ser revisado y leido al iniciar cada jornada y a partir de este
momento cada 15 minutos como minimo para estar enterados de lo que se solicita,
o se informa, y asi poder responder a tiempo.

- Todas los solicitudes de servicio deben ser respondidas, incluso si estas se
encuentran por fuera de los servicios contemplados en el Catalogo de Servicios.

- Las novedades que se presenten con respecto a los servicios informaticos deberan
ser informadas a las areas de servicio a través de la Mesa de Servicios.

Beneficios

Se mantienen centralizadas las comunicaciones desde la Gerencia de Servicios
Informaticos hacia las areas usuarias y viceversa, con lo cual se facilita la
estandarizacién garantizando un flujo de informacién oportuno.

e Consideraciones de disefio
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Los atributos de la Mesa de Servicios son incorporados en el disefio y seleccion de
software, hardware y servicios futuros. Estos atributos incluyen aspectos como la
disponibilidad y contingencia, en caso de fallas, la operatividad del software, hardware
y servicios, y la capacidad de generar automaticamente datos de rendimiento.

Principio / Mejor Practica

La especificacion, seleccion, desarrollo, implementacién y uso de tecnologia, sera
evaluada y administrada tomando en cuenta los requerimientos de la Mesa de
Servicios.

Implicaciones

— El desarrollo de aplicaciones debe tener en cuenta a la Mesa de Servicios y sus
principios.

— Se deben establecer y considerar criterios para especificar y adquirir software,
hardware y servicios.

Beneficios

Considerar estos aspectos ayudara a que las métricas establecidas para la Mesa de
Servicios sean realistas, medibles y alcanzables.

e Revisiones de la documentaciéon

Se realizan revisiones periddicas a la documentaciéon para verificar la eficacia y
eficiencia de la Mesa de Servicios.

Principio / Mejor Practica

La documentacion que soporta la operacién de la Mesa de Servicios debe ser revisada
en forma periédica para asegurar que esté funcionando en forma efectiva. Revisiones
periddicas en conjunto con iniciativas de mejora del proceso son fundamentales para
una organizacion orientada a servicios.

Implicaciones

— Las areas de negocio y la Gerencia de Servicios Informaticos deben ser
involucrados en las revisiones.

— El Administrador de la Mesa de Servicios debe iniciar el proceso de revision.

— Una auditoria de proceso realizada por una agencia externa puede ser beneficiosa
(una vez cada seis meses durante el primer afio).

Beneficios

La funcién Mesa de Servicios puede ser mejorada en forma periédica para asegurar
gue las necesidades del negocio estan siendo gestionadas de la mejor manera posible.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas de la funcion Mesa de Servicios, se concentran en 2
roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por una o varias personas,
segln corresponda. Dichos roles son responsables por la ejecucion de actividades
especificas dentro de la Gestion de los Servicios Informacién y las relaciones roles-
responsabilidades se muestran en la Matriz RACI (ver anexo A).

Los roles para la funcion sus habilidades y responsabilidades se describen a
continuacion.

e Coordinador de Mesa de Servicios

El Coordinador de Mesa de Servicios es responsable por que las actividades que se
deban ejecutar se hagan con la calidad requerida por la Organizacién, por el
funcionamiento y por todos los esfuerzos de mejora que afecten el servicio que presta
la Mesa de Servicios. Deberia también tener excelente relacién con los gerentes de las
unidades de negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos
de la funcion.

Habilidades

— Competente en la gestidon de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Capacidad analitica.

— Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

— Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del servicio.

— Justo y equitativo en el trato con otros.

— Habilidad de negociacion.

— Habilidades de escritura efectivas.

— Capacidad de direccion y evaluacién de personal.

— Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

— Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.

— Habilidad para la toma de decisiones.

— Experiencia en supervision y coordinacion de actividades y asignaciones de trabajo
para personal de Mesa de Servicios.

— Habilidad para estandarizar procedimientos, para mejorar la eficacia y eficiencia de
la operacién del servicio, asegurando que las metas y objetivos sean alcanzados.

— Certificado en ITIL- Practitioner.

— Orientacién al cliente.

— Capacidad de trabajar en equipo.

— Suficiente credibilidad dentro de la organizacion y con las areas usuarias.
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Usar adecuadamente la tecnologia de comunicacion disponible.
Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada

electréonicamente.

Responsabilidades

Trabajar con el area de Gestion Humana para desarrollar programas de
entrenamiento acordes a las necesidades de las &reas usuarias.

Asegurar el cumplimiento de los SLA’s definido para la Mesa de Servicios.
Distribuir funciones y asignar tareas al personal de la Mesa de Servicios.

Gestionar los casos sin responder.

Asegurar la calidad en el registro de los casos, verificando que no existan casos
duplicados, casos criticos 6 de usuarios VIP vencidos, etc.

Responder los reclamos realizados por las areas usuarias.

Comunicar a la Organizacion las novedades sobre los servicios informaticos,
eventos criticos (caidas de los servidores 6 servicios), cambios sobre los servicios,
politicas, normas, procedimientos, etc.

Disefiar y mantener actualizados Ilos manuales, normas, instructivos,
procedimientos y politicas para la Mesa de Servicios.

Controlar que los agentes de Mesa de Servicios tengan informacién sobre
estandares, normas, procedimientos e instructivos y estén actualizados.

Supervisar y brindar Coaching al personal de la Mesa de Servicios.

Detectar necesidades de capacitacion del personal de la Mesa de Servicios.
Controlar y mantener los costos asociados a la Mesa de Servicios.

Realizar reportes periddicos sobre el desempefio de la Mesa de Servicios.

Disefiar estrategias para garantizar la disponibilidad de la Mesa de Servicios y las
contingencias necesarias.

Colaborar, asistir y asesorar a los Duefios de Servicios en todos los aspectos
inherentes al servicio.

Colaborar en la promocion y difusion de la Mesa de Servicios.

Disefiar planes de mejora para los servicios prestados por la Mesa de Servicios.
Mejorar y mantener la satisfaccién de los usuarios.

Coordinar grupos de soporte de segundo y tercer nivel.

Agente de Mesa de Servicios
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El Agente de Mesa de Servicios es quien establece contacto inicial con el usuario y es
responsable por registrar, clasificar, priorizar, escalar y monitorear las solicitudes
hechas por estos.

Habilidades

Orientacion al cliente y al servicio.

Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad en la resolucion de problemas.

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la Gerencia de Servicios
Informéticos.

Capacidad analitica.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad para escuchar y entender requerimientos.

Capacidad de trabajar en equipo.

Habilidad de negociacion.

Habilidad para generar soluciones.

Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

Capacidad para construir mapas mentales.

Capacidad de trabajar responsablemente con o sin supervision directa.

Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Usar adecuadamente la tecnologia de comunicacion disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada

electréonicamente.

Responsabilidades

Recepcionar y registrar las solicitudes realizadas por las areas usuarias.

En caso de solicitudes relacionadas con incidentes, llevar a cabo el diagnéstico y
aislamiento.

En caso de solicitudes relacionadas con requerimientos, verificar que se cumplen
todos los requisitos necesarios para su tramite.

Asignar prioridades a las solicitudes recibidas de acuerdo con los criterios

definidos.
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Dar respuesta en el primer contacto a las solicitudes cumpliendo los tiempos y
metas estipuladas en los acuerdos de niveles de servicio.

Escalar las solicitudes a otros niveles dentro o fuera de la Gerencia de Servicios
Informaticos segln la matriz de escalamiento.

Gestionar las solicitudes desde la creacién hasta el cierre informando a las areas
usuarias el estado y avance de las mismas.

Evaluar la satisfaccion del usuario con respecto a la atencion prestada.

Dar respuesta a todas las solicitudes hechas por los usuarios incluso si estan fuera
del alcance de los servicios informaticos ofrecidos por la Gerencia de Servicios
Informéticos.

Actualizar el estado de los CI's contenidos dentro de la CMDB.

Actualizar la base de datos de usuarios.

Colaborar en la administracion de las licencias de software, detectando y
reportando el uso ilegal de las mismas al responsable del servicio.

Cerrar todos los casos que hayan sido solucionados.

141



ASIGNACION DE ROLES PARA MONOMEROS

Por decisién de la Gerencia de Servicios Informaticos, se fusionan los roles
Administrador de Mesa de Servicios y Coordinador de Mesa de Servicios, siendo
trasladadas las responsabilidades del primero al segundo.

— Coordinador de Mesa de Servicios: Lider de Servicios Tl (CompuRedes)

— Agentes de Mesa de Servicios: Agentes de Mesa de Ayuda (CompuRedes)
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GENERALIDADES

La funcibn Mesa de Servicios esta incluida en la version 3 de ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) y se encuentra dentro de la publicacién Operacion
del Servicio (Service Operation — SO). Por ser una funcién fundamental para habilitar
la comunicacidn entre la GSI y la Organizacion, se trata de manera separada, aunque
en otros subprocesos se hace mencion de esta.

Su propésito es servir de punto Unico de contacto entre la Organizacién y la Gerencia
de Servicios Informaticos para gestionar incidentes, peticiones de servicio y manejar la
comunicacion con los usuarios.

Ademas de la Mesa de Servicios, existen otras formas de punto de contacto con los
usuarios que de acuerdo al volumen de los servicios informaticos provistos y su
capacidad de atencion se denominan Call Center y Mesa de Ayuda.

El Call Center se caracteriza por el manejo de grandes volimenes de transacciones
telefénicas. Normalmente no soluciona las solicitudes, sino que las registra y refiere a
otras partes de la organizacion.

El proposito de la Mesa de Ayuda es administrar, coordinar y resolver incidentes lo
antes posible. Generalmente se apoya en herramientas como la Base de Datos de
Errores Conocidos (KEDB) para proporcionar soluciones a los incidentes. Una Mesa
de Ayuda tiene capacidad limitada pero perfectamente definida para el manejo de
incidentes (volimenes, uso de herramientas y tiempos de atencién definidos).

La diferencia entre la Mesa de Servicios y la Mesa de Ayuda es que la primera
extiende el rango de los servicios proporcionados, permitiendo que se integren otros
subprocesos de la infraestructura de Gestién de Servicios. No s6lo maneja incidentes,
problemas y solicitudes de informacion, sino que también proporciona una interfaz
comun para otras actividades y subprocesos tales como Requerimientos de Cambio
(RFC's), contratos de mantenimiento, licencias de software, Gestion de Niveles de
Servicio, Gestion de Configuracion, Gestion de Disponibilidad y Gestion de la
Continuidad de los servicios informaticos.

Por otro lado, de acuerdo a las necesidades del servicio, la Mesa de Servicios puede
tomar las siguientes estructuras: local, centralizada, virtual y Follow the Sun.

La Mesa de Servicio local es aquella que ha sido creada para cubrir las necesidades
locales del negocio. Dentro de las consideraciones que se deben tener en cuenta para
su implementacion se encuentran: el establecimiento de procedimientos operativos, la
identificacion y difusion de las habilidades requeridas, la definicion del procedimiento
de escalamiento y los codigos de prioridades, impactos y estado de las solicitudes, las
métricas para el reporte del desempefio y la utilizacion de la KEDB.

La Mesa de Servicios local es una solucidn practica, sin embargo, debido a sus
multiples localizaciones existe un problema de duplicidad de recursos, lo cual resulta
mas costoso. Por lo tanto resulta buena idea establecer una Mesa de Servicios
centralizada, si el tipo de soporte provisto lo permite y si técnicamente es posible.
Mediante esta opcién, todas las solicitudes de servicio se registran en una ubicaciéon
central.
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Los importantes avances tecnoldgicos de redes y telecomunicaciones han permitido el
establecimiento de Mesas de Servicios virtuales para situarse y accederse desde
cualquier lugar del mundo. Las consideraciones que deben tenerse en cuenta para
establecer una Mesa de Servicios virtual son: el acuerdo de un lenguaje comudn para el
ingreso de la informacién, el conocimiento de procesos, procedimientos y
terminologias comunes, la necesidad de considerar la presencia fisica de personal de
mantenimiento y especialistas periédicamente, el rendimiento de la red ajustado de
acuerdo a las cargas de trabajo planeadas o esperadas. Por otro lado, las
herramientas de soporte en sitio deben permitir una distribucién de las cargas de
trabajo, asi como la visibn de la infraestructura con un esquema de seguridad
asociado y la utilizacién de mecanismos automaticos para la transferencia y gestion de
los casos.

Como respuesta a solicitudes de servicio en organizaciones con mdltiples ubicaciones
geograficas alrededor del mundo, es necesaria una Mesa de Servicios que
proporcione soporte global. En este sentido, Follow the Sun es una metodologia
utilizada por la Mesa de Servicios y los grupos de soporte alrededor del mundo para
proveer soporte durante siete dias a la semana y veinte y cuatro horas al dia (7x24).
Las llamadas, incidentes, problemas y requerimientos de servicio son transferidos
entre dichos grupos de soporte en diferentes zonas horarias.

Los disparadores y las entradas para la funcion Mesa de Servicios son las solicitudes
de las areas usuarias y operaciones.

Las salidas para la funcién Mesa de Servicios son las notificaciones de solicitudes de
servicio rechazadas por estar fuera del alcance del catalogo de servicios y el cierre de
registros de requerimientos de servicio, incidentes y RFC'’s.

Una buena gestion de la funcion Mesa de Servicios mantendrd y mejorara la
satisfaccion de los usuarios maximizando el cierre de solicitudes en primer contacto,
fortaleciendo la comunicacién con las areas usuarias y facilitando informacién que
contribuya a la mejora de los servicios informaticos.
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PROCEDIMIENTO

Para describir la funcion Mesa de Servicios y las actividades involucradas en esta, se
presenta el flujo grama y la caracterizacién para la atencion de solicitudes que realizan
las areas de negocio a la Gerencia de Servicios Informaticos.

o Tratamiento de solicitudes (2)

Coordinador

Procesos / Fases .
) Agente de Mesa de Servicios de Mesa
relacionados o
de Servicios
Rireae Solicitud 2.1 Identficar la
Usuarias y .
) solicitud
Operaciones

Solicitud identificada

2.2 Registrar la
solicitud

Solicitud registrada

Y

2.3 Categorizar la
solicitud

Solicitud categorizada

A

2.4 Seguimiento y
cierre de
solicitudes

Solicitud cerrada

Calendario N 2.5 Reportar y
de reportes Revisar

Reporte de revisién de la
funcién Mesa de Servicios

2.6 Ejecutar el
Programa de Mejora
de la Mesa de
Servicios

Programa de Mejora ejecutado

FIN
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacion

. Disparador
2.1 | Identificar |e ggjicitud de Subproceso que se enfoca |e Sgjicitud Agente de
la solicitud Areas Usuarias | €n determinar si la solicitud identificada ir a Mesa de
y Operaciones | del usuario debe ser 2.2 Servicios
tramitada y gestionada por
la Mesa de Servicios.
2.2 | Registrar |e ggjicitud Subproceso que recolecta |e¢ Sgjicitud Agente de
la solicitud identificada de | Y diligencia informacion registrada ir a 2.3 | Mesade
21 organizada conjuntamente Servicios
con el solicitante para
definir con claridad la
situacion a resolver.

2.3 | Categorizar|e Sglicitud Subproceso que canaliza la |e Sglicitud Agente de

la solicitud registrada de solicitud al proceso que categorizada ir a Mesa de
2.2 corresponda segun la 2.4 Servicios
naturaleza de esta.

2.4 | Seguimie |e Solicitud Subproceso que monitorea |e Sglicitud cerrada ir | Agente de
nto y categorizada el estado de las solicitudes. a25 Mesa de
cierre de de 23 Se encarga del cierre y Servicios
solicitudes documentacion de las

solicitudes y una vez
finalizado siguiendo la
politica, hace encuestas de
satisfaccion aleatorias en el
momento de verdad.

2.5 | Reportary |e Esta actividad | Subproceso que incluye las |e Reporte de Coordinador
revisar se activa a actividades requeridas para revision de la de Mesa de

partir del realizar el reporte periodico funcién Mesa de Servicios
Calendario de | de desempefio de la Mesa Servicios ir a 2.6

reportes de Servicios.

establecido.

2.6 | Ejecutar |¢ Reporte de Subproceso que define las | ¢ programa de Coordinador
el revision de la actividades claves para la Mejora de la Mesa | de Mesa de
Programa funcion Mesa ejecucion del Plan de de Servicios Servicios
de Mejora de Servicios de | Mejora de la Mesa de ejecutado: Fin del
de la 25 Servicios. flujo grama
Mesa de
Servicios
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Identificar la solicitud (2.1)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

Coordinador
de Mesa
de Servicios

Areas
Usuarias y
Operaciones

Base de Datos
de Usuarios

2.1.1 ¢ La solicitud
es recibida por teléfono

.1.2 ¢ La informacion
suministrada es
suficiente

.2'1'4 So'.'f:ltar 2.1.3 Contactar al
informacién al |« y
N Usuario
usuario
[
1.5 ;El Usuario esl 2.1.6 Crearel
registrado en la Base de usuario en la Base
Datos? de Datos

—

2.1.7 ¢La solicitud es
nueva?

2.1.12 ¢ La solicitud se
encuentra vencida?

2.1.8 Solicitar el
ndmero de tiquete

.

2.1.9 Consultar el
estado de la
solicitud

2.1.10 ¢ La solicitud se
encuentra cerrada?

Base de Datos
de Usuarios

2.1.14

2.1.15 Informar al usuario que
el caso se encuentra dentro
del tiempo de solucién y el
estado del mismo

2.1.11 Explicar al
usuario el motivo del
cierre

FIN

2.1.13 ¢ El usuario~No

» Manejo de
Excepciones

4

esta conforme con la
solucién?

2. Tratamiento de
Solicitudes
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador

Finalizacion

2.1.1 | ¢Lasolicitud es Solicitud de | Puede ocurrir que la Solicitud Agente
recibida por las Areas solicitud del usuario sea recibida por de Mesa
teléfono? Usuariasy | recepcionada por teléfono o teléfono, ir a de

Operacione | Por otros medios 214 Servicios
s disponibles como Self- Solicitud no
Service, correo electrénico, e
buzén de vozy reqlblda por
h - teléfono, ir a
disponibilidad. 212

212 | ¢La Solicitud no | Puede ocurrir que la Informacion Agente
informacion recibida por | informacion recibida por otro suministrada es | de Mesa
suministrada teléfono de | medio distinto al teléfono suficiente, ir a de
es suficiente? 211 sea o0 no suficiente para 215 Servicios

solucionar la solicitud Informacion

satisfactoriamente. -
suministrada no
es suficiente, ir
a213

2.1.3 | Contactar al Informacion | Se contacta al usuario para Usuario Agente
usuario suministrad | obtener informacion contactado. ir a | de Mesa

anoes adicional que aclare y 214 ' de
suficiente complemente la solicitud. Servicios
de2.1.2

2.1.4 | Solicitar Solicitud Se solicita y valida la Informacion del | Agente
informacion al recibida por informacion personal del usuario de Mesa
usuario teléfono de | usuario. validada, ir a de

2.1.1 2.15 Servicios
Usuario

contactado

de 2.1.3

2.1.5 | ¢Elusuario Informacion | Se revisa si el usuario esta Usuario no Agente
esta registrado suministrad | redgistrado en la base de registrado en la | de Mesa
en la base de a suficiente | datos de usuarios. En caso base de datos, | de
datos? de2.1.2 gue no se encuentre se ira2.1.6 Servicios

Informacion debe ingresar. Usuario

del usuario registrado en la
validada de base de datos,
2.1.4 ira21.7

2.1.6 | Crearel Usuario no | Debido a que el usuario no Usuario creado | Agente
usuario en la registrado | S€ encuentra registrado en en la base de de Mesa
base de datos enlabase | labase de datos, es datos, ira2.1.7 | de

de datos de | necesario crearlo en la Servicios
215 misma.

2.1.7 | ¢La solicitud es Usuario Se verifica si la solicitud del La solicitud es Agente

nueva? registrado usuario es nueva o si esta nueva, ir a 2.2 de Mesa
enlaBase | Se habiatramitado Solicitud ya de
de Datos anteriormente. registrada, ir a Servicios
de 2.1.5 218 '
Usuario
creado en
la Base de
Datos de
2.1.6

2.1.8 | Solicitar el Solicitud ya | Se solicita al usuario el NGmero de Agente
namero de registrada | Nimero de registro de su tiquete de Mesa
tiquete de 2.1.7 solicitud. obtenido, ir a de

219 Servicios

2.1.9 | Consultar el Ndmero del | Con el niamero del tiquete Estado de la Agente

estado de la se puede informar al usuario de Mesa
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
solicitud tiquete acerca del estado de su solicitud, ir a de
obtenido de | solicitud que puede estar sin 2.1.10 Servicios
2.18 solucionar pero dentro del
tiempo de resolucion
acordado en el SLA,
cerrado o vencido
2.1.1 | ¢Lasolicitud se (e Estado del | Una solicitud se encuentra Solicitud Agente
0 encuentra tiquete cerrada cuando se le da cerrada, ir a de Mesa
cerrada? consultado | Soluciony esta es recibida a 21.11 de
de 2.1.9 satisfaccion por el usuario. Solicitud Servicios
Puede presentarse el caso abierta. ir a
que la solicitud se encuentre 2112 ’
cerrada o no. T
2.1.1 | Explicar al e Solicitud Se explica el motivo por el Explicacion del Agente
1 usuario el cerrada de | cual el tiquete motivo de cierre | de Mesa
motivo del 2.1.10 correspondiente a la de la solicitud de
cierre solicitud fue cerrado. realizada al Servicios
usuario, ir a
2.1.13
2.1.1 | ¢Lasolicitud se e Solicitud Una solicitud se encuentra Solicitud Agente
2 encuentra abierta de | vencida cuando se ha vencida, ir a de Mesa
vencida? 2.1.10 excedido el tiempo para su 2.1.14 de
resolucién y no ha sido Solicitud no Servicios
cerrada. Puede presentarse P
e vencida, ir a
que la solicitud se encuentre 2115
0 no vencida. o
2.1.1 | ¢Elusuario e Explicacion | Una vez se haya Usuario Agente
3 esti conforme del motivo comunicado al usuario el conforme con la | de Mesa
con la de cierre motivo del cierre de la solucién, fin del de
solucion? de la solicitud, el usuario puede flujo grama Servicios
solicitud quedar conforme o no con Usuario 1o
realizada al la solucion implementada. conforme con la
usuario de solucion, ir a
2111 2.1.14
2.1.1 | Manejo de e Solicitud Subproceso para la Informacion y Coordina
4 Excepciones vencida de | atencion de solicitudes que aclaracion dor de
21.12 se encuentran vencidas o sobre la Mesa de
e Usuario no cerradas sin conformidad solicitud servicios
del usuario. Estas
conforme -
con la solicitudes deben ser
solucion de r_esueltas en el menor
2113 tiempo p_05|ble y con ple_no
- conocimiento y aprobacién
del usuario.
2.1.1 | Informar al e Solicitud no | Se le informa al usuario que Informacion Agente
5 usuario que el vencida de | SLA no se ha incumplido, entregada al de Mesa
caso se 2112 pues el caso se encuentra usuario, fin del de
encuentra dentro del tiempo limite de flujo grama Servicios
dentro del solucion. Se le informa el
tiempo de estado de la solicitud.
solucion y el
estado del
mismo
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1.1.1 Manejo de excepciones (2.1.14)

Procesos / Fases
relacionados

Coordinador de Mesa de Servicios

Solicitud vencida

2.1.14.1 Contactar al

Gestion de

Usuario no conforme con la solucién

Cambios

Gestion de

Si

2.1.14.8 jEl caso es un

Requerimientos

Gestion de

equerimiento de servicio?

Si_21147 ¢El caso esun

Incidentes

incidente?

«

usuario

v

2.1.14.2 Explicar al
Usuario la situacion
y el estado del caso

2.1.14.3 4 El Usuario es
conforme con la explicacién
suministrada?

2.1.14.4 ¢ La solicitud se~_No (Solicitud vencida)

encuentra cerrada?

2.1.14.5 Reabrir el
caso

v
2.1.14.6 Reasignar
el caso al
funcionario que lo
cerré

—

2.1.14.9 Gestionar
para que el caso

sea resuelto lo mas
pronto posible

v

2.1.14.10 Validar
solucién con el
usuario

.1.14.11 ¢ La solucién fue
eficaz y el Usuario esta
conforme?

2.1.14.12 Aplicar
encuestas de satisfaccion

aleatoriamente

2.1 Identificar la
solicitud
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
2.1.14. | Contactar Solicitud Se contacta al usuario para Usuario Coordina
1 al usuario vencida de darle a conocer que su contactado, ira | dor de
2.1.12 solicitud se encuentra 2.1.14.2 Mesa de
Usuario no vencida o que ha sido servicios
conforme con cerrada.
la solucion de
2.1.13
2.1.14. | Explicar al Usuario Se explica al usuario el Explicacion Coordina
2 usuario la contactado porgue su solicitud se realizada al dor de
situacion y de2.1.14.1 encuentra vencida o el usuario de la Mesa de
el estado motivo del cierre del caso. situacion y servicios
del caso estado del caso,
ira21.14.3
2.1.14. | ¢Elusuario Explicacion Después de haber Usuario Coordina
3 esta realizada al escuchado la explicacion de conforme con la | dor de
conforme usuario de la | la situacion y el estado de la explicacion Mesa de
con la situacion y solicitud, el usuario puede suministrada, fin | Servicios
explicacion estado del quedar conforme o no con del flujo grama
suministrad caso de la explicacién suministrada. Usuario no
a? 2.1.14.2 conforme con la
explicaciéon
suministrada, ir
a2l1.144
2.1.14. | ¢lLa Usuario no Se verifica que la solicitud Solicitud Coordina
4 solicitud se conforme con | S€ encuentra cerrada para cerrada. ir a dor de
encuentra la explicacion | reabrirla. Si se encuentra 2_1_14_5' Mesa de
cerrada? suministrada | abierta, es porque esta Solicitud servicios
de 2.1.14.3 | vencida. vencida, ir a
2.1.14.9
2.1.14. | Reabrir el Solicitud Debido a que la solicitud se Caso reabierto, | Coordina
5 caso cerrada de encontraba cerrada, es ira2.1.14.6 dor de
2.1.14.4 necesario reabrirla para dar Mesa de
una solucion a satisfaccion servicios
del usuario.
2.1.14. | Reasignar Caso Se asigna nuevamente el Caso Coordina
6 el caso al reabierto de caso al funcionario que lo reasignado al dor de
funcionario 2.1.14.5 trato con el fin de que este funcionario que Mesa de
que lo cerré lo solucione lo cerro, ir a Servicios
adecuadamente. 2.1.14.7
2.1.14. | ¢(Elcasoes Caso El caso reasignado puede El caso Coordina
7 un reasignado al | Consistir en un incidente, en reabierto es un | dor de
incidente? funcionario Cuyo caso se envia a incidente. ir a Mesa de
que lo cerré Gestion de Incidentes para Gestidon de servicios
de 2.1.14.6 que sea resuelto. En caso Incidentes
contrario el caso puede El caso
pertenecer a la Gestion de ;
Requerimientos o a la rea_ble_r(}o r][o es
Gestion de Cambios ;nzlrici 463 &
2.1.14. | (Elcasoes El caso Excluyendo la posibilidad El caso Coordina
8 un reabierto no que el caso reabierto sea un reabierto es un | dor de
requerimien es un incidente, este puede requerimiento Mesa de
to de incidente de pertenecer a la Gestion de de servicio. ira | Servicios
servicio? 21.14.7 Requerimientos o a la Gestion de.
Gestion de Cambios. Requerimientos
El caso

reabierto no es
un
requerimiento
de servicio, ir a
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Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
Gestion de
Cambios
2.1.14. | Gestionar Solicitud Se asegura que el caso sea Solucion del Coordina
9 para que el vencida de resuelto con una solucion caso dor de
caso sea 2.1.14.4 que logre el gestionada, ira | Mesade
resuelto lo Caso reestablecimiento de la 2.1.14.10 servicios
més_ pronto reenviado a oper_a_cic’)n normal del _
posible Gestion de servicio en el menor tiempo
Incidentes posible.
Caso
reenviado a
Gestion de
Requerimient
0s
Caso
reenviado a
Gestion de
Cambios
Solucion no
eficazy
usuario no
conforme de
2.1.14.11
2.1.14. | Validar Solucion del | Se comunica al usuario la Solucion Coordina
10 solucion caso solucién que se implemento propuesta e dor de
con el gestionada para su solicitud y se le implementada, Mesa de
usuario de 2.1.14.9 pregunta si esta satisfecho ira21.14.11 servicios
con esta. Se verifica el
restablecimiento del servicio
afectado.
2.1.14. | ¢La Solucion La solucién que se propone Solucion eficaz | Coordina
11 solucion propuesta e puede no restablecer el y usuario dor de
fue eficaz y implementad | Servicio o puede que no sea conforme ir a Mesa de
el usuario ade del agrado del usuario. 21.14.12 servicios
esta 2.1.14.10 Solucién no
conforme? - .
eficaz y usuario
no conforme ir a
2.1.14.9
2.1.14. | Aplicar Solucion Se realiza una encuesta a Encuesta Coordina
12 encuestas eficaz y los usuarios de manera aplicada, fin del | dor de
de usuario aleatoria, de acuerdo a la flujo grama Mesa de
satisfaccion conforme de | politica de aplicacion de servicios
aleatoriame 2.1.14.11 encuestas, para determinar
nte el grado de conformidad

respecto al servicio recibido
por la Mesa de Servicios.
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o Registrar la solicitud (2.2)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

Solicitud nueva

Catalogo de Servicios

2.1 ¢La solicitud esta dentr

Y

del alcance del Catélogo de
Servicios?

Si

2.2.2 Registrar la solicitud
en la herramienta de
gestién

I

2.2.3 Priorizar la solicitud
en la herramienta de
gestién

I

2.2.4 Notificar al usuario
el nimero de tiquete

2.2.5 Informar al usuario
que la solicitud esta fuera
del alcance

FIN

2. Tratamiento de
Solicitudes
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacién

Rol

¢La solicitud Solicitud Se verifica que la solicitud |e Sglicitud dentro Agente
esta dentro nueva de realizada por el usuario del Catalogo de de Mesa
del alcance 217 esté dentro del alcance Servicios. ir a de
del Catélogo Catélogo del Catélogo de Servicios 222 ' Servicios
de Servicios? d para poder atenderla 'y .
e - e Solicitud por
servicios prcl)po_r'monarle una fuera del
solucion. Catalogo de
Servicios, ir a
2.25

2.2.2 | Registrar la Solicitud Se registra la solicitud en | ¢ Sglicitud Agente
solicitud en la dentro del | la herramienta de gestion registrada en la de Mesa
herramienta Catalogo y se inicia formalmente su herramienta de de
de gestion de tratamiento y se gestiona gestion, ir a servicios

Servicios la solucion. 223
de2.2.1

2.2.3 | Priorizar la Solicitud Se prioriza la solicitud en | e Solicitud Agente
solicitud en la registrada | 1a herramienta de gestion, priorizada en la de Mesa
herramienta enla teniendo como base la herramienta de de
de gestion herramient | urgencia e impacto de la gestion, ir a 2.2.4 | Servicios

ade solicitud.
gestion de
2.2.2

2.2.4 | Notificar al Solicitud Una vez registrada la e NUmero de Agente
usuario el priorizada | Solicitud en la tiquete notificado | de Mesa
nimero de enla herramienta de gestion, el al usuario, ir a de
tiquete herramient | Sistema le asigna un 231 servicios

ade namero de tiquete para

gestion de | su identificacion el cual

223 debera ser comunicado al
usuario.

2.2.5 | Informar al Solicitud Debido a que la solicitud | e Usuario Agente
usuario que por fuera no se encuentra dentro informado sobre | de Mesa
la solicitud del del alcance del Catalogo solicitud por fuera | de
esta fuera del Catéalogo de Servicios, se debe del alcance, fin servicios
alcance de informar al usuario. del flujo grama

Servicios
de 2.2.1
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o Categorizar la solicitud (2.3)

Procesos / Fases

: Agente de Mesa de Servicios
relacionados

232
¢ La solicitud es un

2.3.1  La solicitud

. Solicitud registrada

genera un RFC? requerimiento de
servicio?
Si

| Gestion de P

Cambios Cambio
| Gestion de M Requerimiento

Requerimientos de servicio

| Gestion de P

Incidentes Incedente

e

2. Tratamiento de
Solicitudes

Actividad Entrada / Disparador Descripcion Finsaalihzdaaci/én
2.3. | ¢la e Numero de tiquete | El caso registrado en la e Solicitud Agente
1 | solicitud notificado al herramienta de gestion genera un de
genera un usuario de 2.2.4 genera o no una Solicitud de RFC, enviara | Mesa
RFC? Requerimiento de Cambio Gestion de de
(RFC). Cambios, ir a Servicio
241 S
e Solicitud no
genera un
RFC, ira
2.3.2
2.3. | ¢la e Solicitud no genera | La solicitud que no genera un |e Solicitud es Agente
2 | solicitud es un REC de 2.3.1 RFC, puede ser un un de
un requerimiento de servicio, en requerimiento | Mesa
requerimien caso contrario, la solicitud de servicio de
to de corresponde a un incidente enviara servicio
servicio? Gestion de s
Requerimient
0s,iraz24.1
e Solicitud es
un incidente,
enviar a
Gestion de
Incidentes, ir
a24.1
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Seguimiento y cierre de solicitudes (2.4)

FISSZEEB ) IFEBES Agente de Mesa de Servicios

relacionados
5 Estado de incidentes 2.4.1 Monitorear el
> ﬁi?;lg:t:: estadodelas |«
solicitudes
a2 Estado de cambios
N Gestlop de
CEIsIoe 2.4.2 4 Se dio solucién a la
solicitud?
2.4.3 Completar
y validar el
registro de la
N Gestién de Estado de requerimientos solicitud
Requerimientos de servicio

No 2.4.4 ;lasolucién fue eficaz y

el Usuario esta conforme?

245Cierrede la
solicitud

2.4.7 Aplicar
encuestas de 2.4.6 ¢Se debe aplicar
satisfaccion encuesta?
aleatoriamente

2. Tratamiento de |
Solicitudes |
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

2.4.1 | Monitorear Estado de Consiste en obtener Estado de la Agente
el estado incidentes de | informacion del tratamiento o solicitud de Mesa
de las Gestion de actividades que han recibido identificado. ir | de
solicitudes Incidentes las solicitudes en los a24.2 ' servicios

Estado de dlfe_rentgs_ subprocesos a fin
. de identificar el estado y el

cambios de i

Gestién de progreso de la solucion.

Cambios

Estado de

requerimient

os de

Gestién de

Requerimient

0s

2.4.2 | (Sedio Estado de la | Cada subproceso gestiona las Solicitud Agente
solucion a solicitud solicitudes que estén dentro resuelta, ir a de Mesa
la solicitud? identificado de su alcance y da solucion a 243 de

de2.4.1 estas. En caso negativo, se Solicitud no servicios
continba el monitoreo hasta resuelta. ir a
que se dé solucion a la 241 ’
solicitud. o

2.4.3 | Completar Solicitud Se revisa que la informacion Registro y Agente
y validar el resuelta de de la solicitud esté completa y validacién de de Mesa
registro de 2.4.2 en caso de requerirlo se la solicitud y su | de
la solicitud agrega. Esta actividad se solucién. ir a servicios

hace después de un “pre- oAd
cierre” de la solicitud que se

lleva a cabo dentro de cada

subproceso luego de

encontrar una solucion, con el

fin de validar la calidad de la

informacion registrada en la

herramienta de gestion.

244 | ¢La Registro y Una vez se cumpla el plazo Solucion Agente
solucién fue validacion de | para que el usuario manifieste considerada de Mesa
eficaz y el la solicitud y | @lgin comentario con eficaz por el de
usuario su solucién respecto a la solucion usuario y la servicios
esta de 2.4.3 entregada, se procede con el recibe a
conforme? cierre definitivo del caso. En conformidad, ir

caso de que se reciba algin a245
comentario de inconformidad, Solucién no
la solicitud es enviada ;
considerada
nuevamente al subproceso eficaz por el
respectivo para revisar la usuaric? no la
solucion y ajustarla a las ibe ay
necesidades del usuario. ::%?:formidad
se envia la
solicitud al
subproceso
responsable

2.45 | Cierre de la Solucion Se confirma que no es Solicitud Agente
solicitud considerada requerida ninguna accion cerrada, ir a de Mesa

eficaz por el adicional y se le asigna el 246 de
usuario y la estado cerrado a la solicitud. servicios
recibe a

conformidad

de 2.4.4
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
2.4.6 | ¢Sedebe Solicitud Se revisa si se debe aplicar e Se debe Agente
aplicar cerrada de encuesta de satisfaccion aplicar la de Mesa
encuesta? 245 sobre el servicio recibido por encuesta. ir a de
el usuario, en caso de que la oa7 servicios
regl_a_ aleatoria haya dado No se debe
positivo. aplicar la
encuesta, fin
del flujo grama
2.4.7 | Aplicar Se debe Se aplican encuestas de Encuestas de | Agente
encuestas aplicar la satisfaccion a los usuarios en satisfaccion de Mesa
de encuestade | € momento de verdad (una aplicadas, fin de
satisfaccion 2.4.6 vez el usuario recibe solucion del flujo grama | Servicios
aleatoriame a la solicitud) de forma
nte aleatoria.
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o Reportary revisar (2.5)

Procesos / Fases
relacionados

Coordinador de Mesa de Servicios

Calendario

de reportes

251
Reportar el desempefio
de la Mesa de Servicios

Y

A

Reporte de revision de
la funcién Mesa de
Servicios

2.5.2 Se requiere
Programa de Mejora?

2. Tratamiento de
Solicitudes

Entrada / Salida /

No. Actividad

Disparador

Descripcion

Finalizacion

2.5.1 | Reportar el | ¢ Esta actividad | Se ejecutan informes formales e Reporte de Coordinador
desempefio| ge activa a periddicamente donde se revision de la | de Mesa de
delaMesa | partir del relacionan las variables funcion Mesa | Servicios
de calendario de | cuantitativas y cualitativas que de Servicios,

Servicios reportes evalian el desempefio de la ira25.2
establecido Mesa de Servicios

252 | (Se e Reporte de Segun los resultados del e Programade | Coordinador
requiere revision de la | Reporte de revision de la funcion Mejora de Mesa de
un funcién Mesa | Mesa de Servicios se establece requerido, ir a | Servicios
Programa de Servicios la necesidad de tomar acciones 26.1
de de 25.1 de mejora. e Programa de
Mejora? .

Mejora no
requerido, fin
del flujo
grama
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Ejecutar el Programa de Mejora de la Mesa de Servicios (2.6)

Procesos / Fases
relacionados

Coordinador de Mesa de Servicios

‘ Reporte de revision de la funcion Mesa de Servicios

Ab

2.6.1 Identificar estado
de la funcién deseado a
futuro

2.6.2 Identificar alcance
de Mejora de la funcién

v

2.8.3 Establecer
prioridades de mejora
de la funcién

Y

2.6.4 Establecer
métricas para alcanzar
metas de mejora de la

funcién

2.8.5 Implementar
mejoras

A

2.6.6 Monitorear y
analizar mejoras de la
funcién Mesa de Servicio

FIN

1 2. Tratamiento de
; Solicitudes
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacién

2.6.1

Identificar el

Se identifica un

Coordinador

e Reporte de e Estado de la
estado revision de la | estado deseado para Mesa de de Mesa de
deseado de funcion Mesa | la Mesa de Servicios Servicios Servicios
la funcién a de Servicios en el futuro, teniendo deseado a futuro,
futuro de 2.5.1, siempre en mente un ira2.6.2
dado que se anélis_is_ costo
detecto que beneficio.
se requiere
Programa de
Mejora en
2.5.2
2.6.2 | ldentificar al |e Estadodela | Se identifican areas e Alcance de la Coordinador
alcance de Mesa de potenciales de mejora de la de Mesa de
mejora de la Servicios mejora. Mesa de Servicios
funcion deseado a Servicios, ir a
futuro de 2.6.3
2.6.1
2.6.3 | Establecer e Alcance de la | Se definen las e Prioridades de Coordinador
prioridades mejora de la | Prioridades de las mejora de la de Mesa de
de mejora de Mesa de propuestas de mejora funcién, ir a 2.6.4 | Servicios
la funcion Servicios de | del servicio.
2.6.2
2.6.4 | Establecer e Prioridades Se identifican e Meétricas para Coordinador
meétricas para de mejorade | Métricas que deben alcanzar metas de Mesa de
alcanzar la funcién de | ser medidas y de mejora ir a Servicios
metas de 2.6.3 monitoreadas para 2.6.5
mejora de la determinar el éxito de
funcion las mejoras
2.6.5 | Implementar | ¢ Métricas para | S€ implementan las e Mejoras Coordinador
mejoras alcanzar mejoras del Programa implementadas ir | de Mesa de
metas de teniendo en cuenta a26.6 Servicios
mejora de prioridades
2.6.4
2.6.6 | Monitoreary | e Mejoras Serealizantodaslas e Mejoras Coordinador
analizar implementad | tareas requeridas monitoreadas y de Mesa de
mejoras de la as de 2.6.5 para monitorear y analizadas: Fin Servicios

funciéon Mesa
de Servicios

analizar las mejoras
de servicio
implementadas.

del flujo grama
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METRICAS PARA EL PROCESO

Las métricas para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez de la Mesa
de Servicios estan relacionadas con cuatro objetivos estratégicos de la funcién.

Los indicadores estan definidos de la siguiente manera: el resultado se obtiene a partir
de un calculo hecho segln la mediciéon que se esté efectuando. Posteriormente, este
resultado se compara con la Meta determinada para el indicador con el fin de obtener
el cumplimiento o no cumplimiento.

A continuacion se presentan dichos objetivos y los indicadores asociados:

e Asegurar laaccesibilidad a la Mesa de Servicios por los diferentes medios de
ingreso

Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes
indicadores:

Porcentaje de solicitudes recibidas por correo electrénico registradas dentro del
tiempo estipulado

Meta El xx% de las solicitudes recibidas por correo electrénico se
registraran en menos de XX minutos.

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento en el
registro de las solicitudes recibidas por medio del correo
electrénico

Criterio Se obtiene relacionando el numero de solicitudes que son

registradas dentro del tiempo establecido con el nimero total
de solicitudes recibidas por correo electrénico.

Para determinar SCC (Numero de solicitudes recibidas por
correo electrénico que son registradas dentro del tiempo
estipulado) se cuentan las solicitudes cuyo resultado de la
resta de la hora de registro (HRGC) menos la hora de recibo
(HRC) de la solicitud es menor o igual a xx minutos.

SCT (Numero total de solicitudes recibidas por correo
electronico y registradas en la herramienta) se obtiene a
partir de la herramienta de gestiéon

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el porcentaje de solicitudes recibidas por
correo electrénico registradas dentro del tiempo estipulado,
se utilizara la siguiente formula:
SCC *100 =
Resultado
SCC =Cuenta(HRGC — HRC <= xx
minutos)

Donde:
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SCC= NUmero de solicitudes recibidas por correo
electrénico que son registradas dentro del
tiempo estipulado

SCT= NUmero total de solicitudes recibidas por
correo electronico y registradas en la
herramienta

HRGC= Hora de registro en la herramienta de la
solicitud hecha por correo electronico
HRC= Hora de recibo de la solicitud hecha por

correo electrénico
Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de solicitudes
tiempo estipulado

recibidas por buzén de voz registradas dentro del

Meta

El xx% de las solicitudes recibidas por buzén de voz se
registraran en menos de XX minutos.

Descripcion

Este indicador permite determinar el cumplimiento en el
registro de las solicitudes recibidas por medio del buzén de
vVoZz

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de solicitudes que son
registradas dentro del tiempo establecido con el namero
total de solicitudes recibidas por buzén de voz.

Para determinar SBC (Numero de solicitudes recibidas por
buzén de voz que son registradas dentro del tiempo
estipulado) se cuentan las solicitudes cuyo resultado de la
resta de la hora de registro (HRGB) menos la hora de
recibo (HRB) de la solicitud es menor o igual a xx minutos.

SCT (Numero total de solicitudes recibidas por correo
electronico y registradas en la herramienta) se obtiene a
partir de la herramienta de gestion

Tendencia

Aumento

163




Como medir

Para obtener el porcentaje de solicitudes recibidas por
buzén de voz registradas dentro del tiempo estipulado, se
utilizara la siguiente férmula:
SBC *100 =
Resultado
SBC = Cuenta(HRGB — HRB <= xx
minutos)

Donde:

SBC= NUmero de solicitudes recibidas por buzén
de voz que son registradas dentro del
tiempo estipulado

SCT= NUmero total de solicitudes recibidas por
buzén de voz y registradas en la
herramienta

HRGB= Hora de registro en la herramienta de la
solicitud hecha por buzén de voz
HRB= Hora de recibo de la solicitud hecha por

buzén de voz
Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de llamadas que demoran el tiempo estipulado en cola

Meta El xx% de las llamadas tardardn un maximo de XX minutos
en cola.

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento del
tiempo de espera maximo de una llamada por ser atendida.

Criterio Se obtiene relacionando el numero de llamadas que

esperan en cola menos del tiempo maximo estipulado con
el nimero total de llamadas recibidas en el periodo.

Para determinar LLCT (NUmero de llamadas que esperan
en cola menos del tiempo maximo estipulado) se cuentan
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las llamadas cuyo Tiempo en cola (TC) es menor o igual a
XX minutos.

ElI TC (Tiempo en cola de la llamada) se obtiene del ACD.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de llamadas que demoran el
tiempo estipulado en cola, se utilizara la siguiente férmula:

LLCT *100 =
Resultado

TLLeT= (TC <= xx minutos)

Donde:

LLCT = Numero de llamadas que esperan en cola
menos del tiempo maximo estipulado

TLL= Numero total de llamadas recibidas en el
periodo

TC= Tiempo en cola de la llamada

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de llamadas desbordadas al buzén de voz

Meta

El xx% de las llamadas que ingresan se desbordaran al
buzén de voz

Descripcion

Este indicador permite determinar el cumplimiento en la
atencion telefénica de llamadas, dado que las llamadas
gue no son atendidas, se desbordan al buzén de voz.

Este indicador contribuye a determinar si el nimero de
agentes dispuestos son suficientes para la atencién de las
llamadas.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de llamadas
desbordadas al buzén de voz con el nimero total de
llamadas que ingresan al ACD.

LLD (Numero de llamadas desbordadas al buzén de voz) y
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LLI (Ndmero de llamadas que ingresan al ACD) se
obtienen de los valores registrados en el ACD.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el porcentaje de llamadas desbordadas al
buzén de voz, se utilizara la siguiente formula:

LLD *100 = Resultado
LLI

LLD = Valor arrojado por el ACD

Donde:
LLD = Numero de llamadas desbordadas al buzén
de voz
LLI= NuUmero de llamadas que ingresan al ACD
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de Llamadas Abandonadas

Meta El xx% de las llamadas que ingresan al ACD seran
abandonadas

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento en la
atencion telefénica de llamadas, dado que las llamadas que
no son atendidas y que el usuario no deja el mensaje en el
buzén de voz, son abandonadas.

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de llamadas

abandonadas con el niumero total de llamadas que ingresan
al ACD.

LLAB (NUmero de llamadas abandonadas) y LLI (Nimero de
llamadas que ingresan al ACD) se obtienen de los valores
registrados en el ACD.
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Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el porcentaje de llamadas abandonadas, se
utilizara la siguiente férmula:

LLAB * 100 = Resultado
LLI

LLAB = Valor arrojado por el ACD

Donde:

LLAB = NuUmero de llamadas abandonadas.

LLI= Numero de llamadas que ingresan al ACD
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se encuentra
en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomardn medidas
proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

o Registrar Efectivamente las Solicitudes
Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Porcentaje de efectividad en el registro de solicitudes recibidas telefénicamente

Meta El xx% de las solicitudes recibidas telefénicamente seran
registradas

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento que los
Agentes de Mesa de Servicio le dan a la norma de registro
de todas las solicitudes recibidas telefénicamente

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de solicitudes

registradas recibidas telefénicamente con el nimero total
de solicitudes recibidas telefénicamente.

Para determinar SRGT (numero de solicitudes registradas
recibidas telefonicamente) se obtiene el dato de la
herramienta de gestion.

El SRT (Nimero de solicitudes recibidas telefonicamente)
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se obtiene en el ACD.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de efectividad en el registro de
solicitudes recibidas telefébnicamente, se utilizara la
siguiente férmula:

SRGT * 100 = Resultado
SRT

SRGT = Valor arrojado por la herramienta
de gestién

Donde:
SRGT = Numero de solicitudes registradas recibidas
telefénicamente
SRT = NUmero de solicitudes recibidas
telefénicamente
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de efectividad
electrénico

en el registro de solicitudes recibidas por correo

Meta El xx% de las solicitudes recibidas por correo electrénico
seran registradas

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento que los
Agentes de Mesa de Servicio le dan a la norma de registro
de todas las solicitudes recibidas por correo electronico

Criterio Se obtiene relacionando el ndmero de solicitudes

registradas recibidas por correo electrénico con el niumero
total de solicitudes recibidas por correo electrénico.

Para determinar SRGC (Numero de solicitudes registradas
recibidas por correo electronico) se obtiene el dato de la

168




herramienta de gestion..

El SRC (Numero de solicitudes recibidas por correo
electronico) se obtiene de la herramienta de correo.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de efectividad en el registro de
solicitudes recibidas por correo electrénico, se utilizara la
siguiente férmula:

SRGC *100 = Resultado

SRC

SRGC = Valor arrojado por la herramienta
de gestién

Donde:

SRGC = Numero de solicitudes registradas recibidas
por correo electronico

SRC = Numero de solicitudes recibidas por correo
electrénico

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de efectividad en el registro de solicitudes recibidas por buzén de

voz
Meta El xx% de las solicitudes recibidas por buzén de voz seran
registradas
Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento que los
Agentes de Mesa de Servicio le dan a la norma de registro
de todas las solicitudes recibidas por buzén de voz
Criterio Se obtiene relacionando el ndmero de solicitudes

registradas recibidas por buzén de voz con el nimero total
de solicitudes recibidas por buzén de voz

Para determinar SRGB (NUmero de solicitudes registradas
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recibidas por buzén de voz) se obtiene el dato de la
herramienta de gestion..

El SRB (Numero de solicitudes recibidas por buzén de
voz) se obtiene del buzon de voz.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de efectividad en el registro de
solicitudes recibidas por buzén de voz, se utilizara la
siguiente férmula:

SRGB * 100 = Resultado

SRB
SRGB = Valor arrojado por la herramienta de
gestién
Donde:
SRGB = Numero de solicitudes registradas recibidas
por buzén de voz
SRB = Numero de solicitudes recibidas por buzén
de voz
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

o Diagnosticar efectivamente las solicitudes
Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Porcentaje de efectividad en la tipificacion de solicitudes

Meta

El xx% de las solicitudes sean correctamente tipificadas

Descripcion

Este indicador permite determinar la competencia de los
Agentes de Mesa de Ayuda en cuanto al aislamiento y
posterior tipificacién de la solicitud
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Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de solicitudes que no
fueron retipificadas con el namero total de solicitudes
registradas.

SNR (ndmero de solicitudes que no fueron retipificadas) y
TSR (numero total de solicitudes registradas), se obtienen
a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de efectividad en la tipificacion
de solicitudes, se utilizara la siguiente férmula:

SNR x 100 = Resultado

TSR
Donde:
SNR = Numero de solicitudes que no fueron
retipificadas
TSR = NuUmero total de solicitudes registradas
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de efectividad en el escalamiento de solicitudes

Meta El xx% de las solicitudes sean correctamente escaladas

Descripcion Este indicador permite determinar la competencia de los
Agentes de Mesa de Ayuda en cuanto al aislamiento y
posterior escalamiento de la solicitud

Criterio Se obtiene relacionando el niamero de solicitudes que

fueron escaladas correctamente con el nimero total de
solicitudes registradas.

SNE (ndmero de solicitudes que fueron escaladas
correctamente) y TSR (ndmero total de solicitudes
registradas), se obtienen a partir de la herramienta de
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gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de efectividad en el
escalamiento de solicitudes, se utilizara la siguiente
féormula:

SNE x 100 = Resultado

TSR
Donde:
SNE = NUmero de solicitudes que fueron
escaladas correctamente
TSR = NUmero total de solicitudes registradas
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

e Cumplir los niveles de servicio acordados
Para hacer control del alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Disponibilidad Telefénica de la Mesa de Servicios

Meta El porcentaje de disponibilidad de la mesa de servicios sea
XX%

Descripcion Este indicador permite determinar la disponibilidad de los
Agentes de la Mesa de Servicios para la atencién de las
solicitudes realizadas telefénicamente

Criterio Se obtiene restando 1 al resultado de la relacién entre el

namero de horas en los que los Agentes de la Mesa de
Servicios estuvieron logueados en el ACD con el niUmero
total de horas de la jornada laboral.

HAC (numero total de horas mensuales en los que los
Agentes de la Mesa de Servicios estuvieron logueados en el
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ACD), se obtiene a partir de la suma de los tiempos en que
cada Agentes de la Mesa de Servicios estuvo logueado al
ACD.

THT (Horas de la jornada laboral mensual de todos los
Agentes de la Mesa de Servicios) se obtiene a partir de la
multiplicacién del nimero de horas laborales por mes (HD)
con el nimero de Agentes de la Mesa de Servicios,
excluyendo los tiempos de almuerzo y pausas activas.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener la disponibilidad telefénica de la Mesa de
Servicios, se utilizara la siguiente formula;

HAC x 100 = Resultado

THT
Donde:

HAC = NUmero total de horas mensuales en los
gue los Agentes de la Mesa de Servicios
estuvieron logueados en el ACD

THT = NUmero total de horas mensuales
trabajadas por los Agentes de la Mesa de
Servicios

Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de solicitudes atendidas por teléfono que no superan los XX minutos

Meta El xx% de las solicitudes que se reciben telefénicamente no
tengan una duracion superior a xx minutos desde que se
recibe hasta que se soluciona o escala.

Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento de los

SLA’s para la atencion de solicitudes recibidas
telefonicamente en la Mesa de Servicios.
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Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de solicitudes que fueron
atendidas dentro del tiempo definido con el nimero total de
solicitudes atendidas por teléfono.

Para determinar SATD (nimero de solicitudes que fueron
atendidas dentro del tiempo definido), se cuentan las
llamadas cuya duracién sea menor o igual a 15 minutos. Se
obtiene a partir del ACD.

TSA (nimero total de solicitudes atendidas) se obtiene a
partir del ACD.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de solicitudes atendidas por
teléfono que no superan los xx minutos, se utilizara la
siguiente férmula:

SATD x 100 = Resultado

TSA
Donde:
SATD = Numero de solicitudes que fueron atendidas
dentro del tiempo definido
TSA = NUmero total de solicitudes atendidas
Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Duraciéon promedio de llamadas (Métrica)

Descripcion Esta métrica permite obtener informacién acerca de como es
el comportamiento de los Agentes de la Mesa de Servicios
con respecto a la duracion de lass llamadas recibas.

Criterio Se obtiene calculando el promedio en minutos de la duracion

de las llamadas.

TALL (Tiempo de atencion de llamadas) y LLA (Namero de
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llamadas atendidas) lo proporciona el ACD

Como medir Para obtener la duraciéon promedio de llamadas, se utilizara
la siguiente formula:
> TALL = Resultado

LLA
Donde:
TALL= Tiempo de atencién de llamadas
LLA= NUmero de llamadas atendidas
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de Mensual

distribucion del reporte

Responsables Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de solicitudes atendidas por Agentes de la Mesa de Servicios a
través de control remoto que no superan los XX minutos

Meta El xx% de las solicitudes atendidas por control remoto seran
solucionadas o escaladas en maximo xx minutos
Descripcion Este indicador permite determinar el cumplimiento de los

SLA’s respecto a los tiempo de resolucién o escalamiento de
solicitudes por control remoto por los Agentes de Mesa de
Servicios.

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de solicitudes que fueron
solucionadas por control remoto dentro del tiempo limite con
el nimero total de solicitudes atendidas por control remoto.

Para determinar SSTD (numero de solicitudes atendidas por
control remoto dentro del tiempo limite), se cuentan las
solicitudes cuya diferencia entre la hora de solucion o
escalamiento (HSS) y la hora de registro en la herramienta
de gestion (HSA) sea menor o igual a xx minutos.

TSA (nimero total de solicitudes atendidas por control
remoto) se obtiene a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia Aumento
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Como medir

Para obtener el porcentaje de solicitudes atendidas por
Agentes de la Mesa de Servicios a través de control remoto
gue no superan los xx minutos, se utilizara la siguiente
formula:

SSTD x 100 = Resultado
TSA

SSTD = (HSS — HSA <= xx minutos)

Donde:
SSTD = Numero de solicitudes atendidas por control
remoto dentro del tiempo limite
TSA = NUmero total de solicitudes atendidas por
control remoto
HSS = Hora de solucion o escalamiento de la
solicitud por control remoto
HSA = Hora de registro en la herramienta de
gestion de las solicitudes atendidas por
control remoto
Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar

Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio

Porcentaje de percepcién de la satisfaccion del usuario

Meta El xx% de las respuestas de la encuesta se calificaran entre
buenas o excelentes

Descripcion Este indicador permite determinar el nivel de percepcioén de
satisfaccion del usuario con respecto al servicio prestado por
la Mesa de Servicios.

Criterio Se obtiene relacionando el ndamero de respuestas

contestadas como buenas o excelentes con el nimero total
de preguntas de la encuesta.
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Para determinar PRBE (nimero de preguntas respondidas
como buenas y excelentes), se cuentan el nimero de
respuestas contestadas como buenas o excelentes.

Para determinar PE (nimero total de preguntas de la
encuesta) se cuenta el nimero de preguntas de la encuesta.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el porcentaje de percepcidn de la satisfaccion
del usuario, se utilizara la siguiente formula:

PRBE x 100 = Resultado

PE
Donde:
PRBE= NUmero de preguntas respondidas como
buenas o excelentes
PE = NUmero total de preguntas de la encuesta
Si:

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por
tanto, en caso de determinarlo se tomaran
medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de Mensual

distribucion del reporte

Responsables Coordinador de Mesa de Servicios

A quien reportar Administrador de Acuerdos de Niveles de Servicio
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ANEXO G. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

OBJETO

El objeto del subproceso de gestién de incidentes es restaurar la operacion normal de
los servicios informaticos en el menor tiempo posible minimizando el impacto adverso
sobre los procesos de negocio, con el fin de maximizar la calidad y disponibilidad de
los servicios informéaticos.

“Operacién normal de los servicios informaticos” se refiere a la operacion dentro de los
limites de los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Ademas, los objetivos especificos del subproceso de Gestién de Incidentes son:

- Colaborar con el subproceso de Gestion de Problemas entregando informacion
relacionada con los incidentes.

- Mejorar la productividad de los usuarios aumentando la disponibilidad de los
servicios informaticos debido a la no ocurrencia de los incidentes.

- Disefiar e implementar procedimientos para la atencion, registro y escalamiento de
los incidentes.

- Mejorar la satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios informaticos.

- Promover y mejorar la relacion y comunicacion del Proceso de Gestion de los
Sistemas de Informacién con las areas de negocio.
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ALCANCE

El alcance del subproceso de Gestién de Incidentes incluye la identificacién, registro,
clasificaciéon, soporte inicial, investigacion, diagnostico, resoluciéon y cierre de
incidentes reportados a la Mesa de Servicios. Ademas, el subproceso realiza el
seguimiento, control y comunicacion del estado de los incidentes y el desarrollo de un
programa de mejora.

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso de Gestion de Incidentes.

DENTRO DEL ALCANCE

— Identificacién, registro, clasificacion, provision de soporte técnico, investigacion,
diagnostico, solucién y cierre del incidente.

— Provisién del soporte de niveles superiores tanto funcional como jerarquico.
— Creacion e implementacion de soluciones.

— Identificacién de oportunidades de mejora y/o desarrollo de servicios informaticos
en el contacto con usuarios.

— Apoyo en la identificacién de problemas.
— Documentacidn de las soluciones entregadas.

— Verificacién con respecto a que la solucién proporcionada al usuario cuente con su
aprobacion.

— Monitoreo para detectar cualquier alteracidn de los servicios informaticos.

— Notificacién a usuarios sobre la ocurrencia de incidentes masivos.
FUERA DEL ALCANCE

— Monitoreo y gestion del desempefio de los servicios.

— Gestidn de solicitudes que no se hayan tramitado a través de la Mesa de Servicios.
— Minimizar la recurrencia de incidentes.

— Identificacién de las causas de los incidentes.

— Implementacién y aprobacién de los cambios necesarios para solucionar
incidentes.

— Administracion de la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB).

— Realizacién y comunicacion de los resultados de las encuestas de satisfaccion del
cliente.
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DEFINICIONES

- CI (Configuration Item): Item de Configuracion. Es un componente fisico o
l6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CIl puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el Hardware, Software
y documentacién) hasta un simple médulo de un programa o un componente
menor de hardware.

- Error Conocido. Es un problema cuya causa raiz ha sido documentada y existe
por lo menos una solucién temporal o definitiva.

- Escalamiento. Actividad para obtener recursos adicionales, cuando estos se
requieran, para cumplir con los acuerdos de niveles de servicio o con las
expectativas de las areas usuarias.

- Escalado Funcional. Transferencia de un incidente a un equipo 0 persona con
mayor conocimiento técnico para su gestion.

- Escalado Jerarquico. Movimiento hacia niveles mas altos en la organizacion,
dado que no se tiene suficiente autoridad o recursos para seguir el trdmite de un
incidente.

- GSI. Gerencia de Servicios Informéaticos.

- Impacto del Incidente. Medida del efecto de un incidente en los procesos de
negocio. El impacto a menudo esta asociado con la manera como se afectaran los
niveles de servicio.

- Incidente. Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupcion o una reduccion de la
calidad del mismo.

- ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

- KEDB (Known Error Data Base): Base de Datos de Errores Conocidos. Es una
base de datos que contiene todos los registros de los errores conocidos. Es creada
y administrada por el subproceso de Gestién de Problemas.

- Matriz RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed). Es una
herramienta que se utiliza para la asignacion de responsabilidades de acuerdo a
los roles establecidos dentro de un proceso.

- Primera, Segunda y Tercera Linea de Soporte. La primera linea de soporte la
conforman los Agentes de Mesa de Servicios. Todos las demas areas y grupos de
soporte de la GSI se consideran segunda linea de soporte, los cuales cuentan con
habilidades y conocimientos especializados, mayor tiempo y recursos adicionales
para solucionar incidentes. Tipicamente, la tercera linea de soporte la conforman
proveedores y/o personal externo a la organizacion.
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Prioridad del Incidente. Es la secuencia, en orden de importancia en que se
trataran los incidentes. Se determina con base en la urgencia y el impacto.

Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en Software, Hardware, infraestructura de
comunicaciones y/o asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un
“servicio” significa entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos
desean, sin preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.

SIP (Service Improvement Plan): Plan de mejora del servicio. Programa que
busca llevar a cabo las acciones que sean necesarias para superar dificultades
presentadas durante la prestacion del servicio y restaurar la calidad de este.
Generalmente se activa cuando se presentan incumplimientos de los SLA’s.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catdlogo de servicios.
El SLA debe contener las necesidades del negocio.

Urgencia del Incidente. Demora para restablecer el servicio, aceptable para el
usuario o el proceso de negocio.

Workaround: Solucidén Temporal. Es una solucién que se aplica para eliminar o

reducir el impacto de un incidente para el cual no se tiene todavia, una solucién
definitiva.
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NORMAS DEL SUBPROCESO

e Recepcion del incidente

Los usuarios sélo podran reportar los incidentes que se presentan en los servicios
informaticos a través de la Mesa de Servicios, haciendo uso de los medios de
comunicacion establecidos. Los incidentes que no sean reportados a través de la
Mesa de Servicios no seran tramitados.

Principio / Mejor practica
La Mesa de Servicios es la funcién encargada de recepcionar todos los incidentes
relacionados con los servicios informéticos.

Implicaciones

- Difusion de la Mesa de Servicios en la organizacion con el fin de que las areas
usuarias hagan uso de ella para reportar los incidentes.

- La Gerencia de Servicios Informaticos debe disponer de canales de comunicacién
efectivos para que los usuarios puedan reportar los incidentes a la Mesa de
Servicios.

- El Agente de la Mesa de Servicios debera conocer los protocolos de atencion al
usuario.

- El Agente de la Mesa de Servicios debera tener habilidades de orientacion al
cliente y al servicio.

Beneficios

La centralizacién exitosa para la recepcion de incidentes reportados por los usuarios a
través de la Mesa de Servicios, contribuira a que la Gerencia de Servicios Informaticos
pueda gestionar estos de manera adecuada, ofreciendo soluciones que cumplan con
los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos y obteniendo estadisticas que sirvan
para actuar de manera proactiva ante las necesidades del negocio.

o El Mejoramiento Continuo

Uno de los principales pilares en que se fundamentara el subproceso de Gestion de
Incidentes sera el mejoramiento continuo, para lo cual se desarrollaran planes de
mejora que posibiliten el total cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio y
mejoren la percepcion de los usuarios hacia los servicios ofrecidos por la Gerencia de
Servicios Informaticos.

Principio / Mejor practica

A partir de los informes de desempefio del subproceso de Gestién de Incidentes, se
debe desarrollar un plan de mejora que permita disminuir o eliminar los
incumplimientos sobre los acuerdos de niveles de servicio.

Implicaciones

- ElI desempefio del subproceso de Gestion de Incidentes serd medido
periddicamente para determinar el grado de cumplimiento de las metas de servicio
definidas.

- Desarrollar una actitud proactiva en la Mesa de Servicios con el fin de anticiparse a
futuros incidentes colaborando con la planeacibn de nuevos servicios,
actualizaciones y reemplazo de servicios y componentes obsoletos.
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- Compromiso de la Gerencia de Servicios Informaticos para proporcionar los
recursos necesarios que permitan la implementacién del plan de mejora del
subproceso.

Beneficios

El mejoramiento continuo no serd una meta sino el fin con el cual se alcanzaran los
niveles de satisfaccién establecidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio, y
permitira aumentar la efectividad en el cierre de los incidentes.

e Aperturay registro de incidentes
Los Agentes de Mesa de Servicios seran los Unicos autorizados para abrir y registrar
incidentes en la herramienta de gestion.

Principio / Mejor Practica

Los Agentes de Mesa de Servicios son los responsables de la gestion de los
incidentes de principio a fin y deberan asegurar que todos los incidentes reportados
sean registrados en la herramienta de gestién con el fin de tener trazabilidad sobre
cada uno de ellos.

Implicaciones

- El Administrador de Incidentes debera elaborar un instructivo para registrar los
incidentes en la herramienta de gestion y en el formato de contingencia para el
registro de incidentes (Ver anexo G), en caso que la herramienta de gestion no se
encuentre disponible.

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan conocer el procedimiento para el
registro de incidentes en la herramienta de gestion.

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan diligenciar correctamente los
incidentes en los formatos de contingencia para el registro de incidentes (Ver
anexo G) en caso que la herramienta de gestidon no se encuentre disponible.

Beneficios

Siendo los Agentes de Mesa de Servicio los Unicos autorizados para abrir y registrar
incidentes en la herramienta de gestion, la Gerencia de Servicios Informaticos podra
obtener informacién consistente y estandarizada sobre los incidentes que se presenten
en un periodo, para poder tomar decisiones.

o Reportey registro de incidentes

En caso que un incidente sea reportado por una persona diferente a la que esta siendo
afectada, el incidente debera ser registrado a nombre del usuario directamente
afectado por este y no a nombre de quien lo reporta a la Mesa de Servicios.

Principio / Mejor Practica

Los diferentes procesos que se definen para la gestidn de servicios informaticos estan
relacionados unos con otros y cada uno de ellos entrega informacion relativa a su
gestién. Todos los usuarios registrados en la herramienta de gestion tienen Cl's
relacionados por lo cual estos deben corresponder con los incidentes que se registran.

Implicaciones
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- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan indagar sobre a quién se le presenta el
incidente.

- La informacién sobre la gestion del incidente (correos de apertura, escalamiento,
cierre, etc.) le sera enviada al usuario directamente afectado por el incidente y no a
quien lo registré.

Beneficios

El usuario directamente afectado por el incidente sera retroalimentado sobre el estado
actual del mismo, las acciones que se han realizado y la solucion que se ha
implementado.

o Contingencia para el registro de incidentes

En caso que la herramienta de gestion no se encuentre disponible, los incidentes se
documentaran en formatos de contingencia para el registro de incidentes (ver Anexo
G). Una vez restablecida la herramienta de gestion, se deberan ingresar los incidentes
documentados en los formatos de contingencia para el registro de incidentes dentro de
un periodo maximo de ocho horas.

Principio / Mejor Practica
Todos los incidentes que se reporten a la Mesa de Servicios deberan ser
documentados.

Implicaciones

- El Coordinador de Mesa de Servicios debera decidir cudndo se usan los formatos
para el registro de incidentes.

- Los Agentes de Mesa de Servicios deben ingresar la informacion recopilada en los
formatos de contingencia para registro de incidentes en la herramienta de gestion
en el tiempo estipulado sin impactar la prestacion del servicio de la Mesa de
Servicios.

Beneficios

La utilizacién de formatos de contingencia para el registro de incidentes le permitira a
la Gerencia de Servicios Informaticos disponer de una contingencia en caso que la
herramienta de gestibn no se encuentre disponible, asegurando que todos los
incidentes sean registrados.

e Cumplimiento de los SLA’s
El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio es la principal motivacion de
las actividades operacionales de la Gerencia de Servicios Informaticos.

Principio / Mejor practica
Los incidentes presentados por los usuarios deben ser tratados dentro del tiempo
definido en los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’S).

Implicaciones

- Competencia y habilidad por parte de los Agentes de Mesa de Servicios y los
Analistas de Incidentes para solucionar los incidentes dentro del tiempo definido en
los Acuerdos de Niveles de Servicio.
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- El Agente de Mesa de Servicios debera comunicar al usuario el tiempo de
tratamiento de su incidente en caso de que no pueda ser resuelto en primer
contacto.

Beneficios

La solucién efectiva de los incidentes dentro de los tiempos de respuesta definidos con
los usuarios, generara que la Organizacion vea a la Gerencia de Servicios Informaticos
como un area enfocada al cliente y basada en servicios.

e Precierre

El Agente de Mesa de Servicios cerrara de manera preliminar los incidentes. Por su
parte, el usuario contara con tres dias habiles para comunicar alguna inconformidad,
en caso contrario, se procederd al cierre definitivo del incidente.

Principio / Mejor Practica

Los incidentes no podran ser cerrados por la Mesa de Servicios hasta cuando el
usuario apruebe que la solucién proporcionada a su incidente es efectiva y no requiere
una accion adicional.

Implicaciones
- El Agente de la Mesa de Servicios debe informar el estado de precierre al usuario.

- El usuario debe comunicarse con el Agente de la Mesa de Servicios dentro del
plazo estipulado, en caso de presentarse alguna inquietud con respecto a la
solucién implementada al incidente.

Beneficios
La Gerencia de servicios Informaticos garantiza que el incidente no se cerrara antes
que el usuario apruebe que la solucién implementada sea eficaz.

o Cierre de Incidentes

Luego de tres intentos de contacto fallido para solucionar el incidente y no recibir
respuesta del usuario, o si el usuario lo solicita, el Agente de la Mesa de Servicios
procedera al cierre del caso.

Principio / Mejor Practica

Cuando el usuario considere necesario cancelar su incidente, los Agentes de Mesa de
Servicios deberan documentar las razones que motivaron esta decisién del usuario.
Por otro lado, si el usuario no demuestra disposicién para colaborar en la solucién del
incidente, también se procedera a su cierre.

Implicaciones

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan documentar las razones por las cuales
el usuario solicito el cierre del incidente.

- Se beberd mantener al usuario informado sobre los intentos de contacto fallido
especificando claramente las fecha y horas de estos.

- Disposicion de medios que faciliten la comunicacion entre el usuario y la Mesa de
Servicios.
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Beneficios
La Gerencia de Servicios Informaticos enfocara los recursos hacia aquellos incidentes
gue impacten significativamente sobre los procesos de negocio de la Organizacién.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas del subproceso de Gestibn de Incidentes, se
concentran en seis roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por una
0 varias personas, segun corresponda. Dichos roles son responsables por la ejecucion
de actividades especificas dentro del subproceso de Gestion de Incidentes.

Los roles del subproceso de Gestion de Incidentes, sus habilidades vy
responsabilidades se describen a continuacion.

e Duefio del Proceso

Es el Duefio del Proceso de Gestion de Incidentes y de toda la documentacion del
subproceso. La persona a cargo de este rol tiene una visién global del subproceso y
asegura que sea ejecutado en la organizacion. Cuando el subproceso no esta siendo
ejecutado o cuando no funciona adecuadamente, el Duefio del Proceso es
responsable por la identificacién de la causa y que se tomen las medidas necesarias
para corregir la situacion.

Adicionalmente, el Duefio del Proceso de Gestidn de Incidentes es responsable por la
aprobacién de todos los cambios propuestos al subproceso y del desarrollo de los
planes de mejora.

El Duefio del Proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora que afecten a
su subproceso. Deberia también tener excelente relacion con los gerentes de las
unidades de negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos
del subproceso.

Habilidades

— Competente en la gestidon de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).
— Habilidades de gestién de proyectos.

— Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.

— Habilidad en la resolucion de problemas relacionados con la Gestion de Incidentes.
— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Capacidad analitica.

— Orientacién al cliente.

— Habilidades de presentacion efectivas.

— Certificado en ITIL-Practitioner en su proceso.

— Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

— Habilidades de escritura efectivas.

187



— Habilidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades
— Asegura que el subproceso esté definido, documentado y actualizado.

— Establece y comunica los roles y responsabilidades del subproceso.

— [Establece y comunica las metas y las métricas del subproceso.

— Asegura que la documentacion del subproceso cumpla con el proceso de control
de documentacion de la organizacién.

— Define los recursos necesarios para la operacion del subproceso.

— Asegura que existan capacitaciones disponibles para las personas involucradas en
el subproceso.

— Establece metas para la mejora del subproceso.

— Provee conocimiento especifico del subproceso a la alta gerencia de la
organizacion.

— Actla como puente de la comunicacién entre la GSl y el resto de la organizacion,
en temas relacionados con su subproceso.

— Gestiona la planificacion de la mejora del subproceso.

— Gestiona las relaciones con los proveedores externos involucrados en la
prestacion del servicio.

— Revisa y distribuye los reportes del comportamiento del subproceso.

— Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Subproceso.

e Administrador de Incidentes

En una situacién en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
incidentes y el Duefio del Proceso, el Administrador de Incidentes toma un rol mas
directo en las actividades del dia a dia del subproceso en la organizacion. El
Administrador de Incidentes es responsable por los entregables del subproceso.

Habilidades

— Competente en la gestidon de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).
— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Capacidad analitica.

— Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

— Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del subproceso.

— Justo y equitativo en el trato con otros.

— Habilidad de negociacion.

— Habilidades de escritura efectivas.
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Capacidad de direccion y evaluacion de personal.

Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad para la toma de decisiones.

Experiencia en supervision, coordinacién de actividades y asignacion de trabajo
para el personal del subproceso.

Habilidad para estandarizar procedimientos, para mejorar la eficacia y eficiencia de
la operacion del subproceso, asegurando que las metas y objetivos sean
alcanzados.

Certificado en ITIL- Practitioner.

Orientacién al cliente.

Capacidad de trabajar en equipo.

Suficiente credibilidad dentro de la organizacién y con las areas usuarias.

Usa adecuadamente la tecnologia de comunicacidn disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada

electréonicamente.

Responsabilidades

Tratar de manera especial los incidentes de alta prioridad.

Presidir las reuniones de revision de incidentes.

Hacer cumplir la matriz de escalamiento de incidentes.

Notificar a los involucrados en el subproceso de Gestidn de Incidentes cuando los
estandares y procedimientos no sean seguidos.

Dar un tratamiento adecuado a los incidentes que no hayan sido manejados de
una manera oportuna.

Trabajar con el area de Gestion Humana para desarrollar programas de
entrenamiento acordes a las necesidades de las &reas usuarias.

Asegurar el cumplimiento de los SLA's definido para el subproceso de Gestion de
Incidentes.

Distribuir funciones y asignar tareas al personal del subproceso.

Disefiar y mantener actualizados los manuales, normas, instructivos vy
procedimientos para el subproceso.

Supervisar y brindar Coaching al personal del subproceso.

Detectar necesidades de capacitacion del personal del subproceso.

Controlar y mantener los costos asociados al subproceso.
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Es

Realizar reportes periddicos sobre el desempefio del subproceso.

Colaborar, asistir y asesorar a los Duefios de Servicios en todos los aspectos
inherentes al subproceso.

Colaborar en la promocion y difusion del subproceso.

Asegurar que los procedimientos y estandares establecidos para el subproceso se
cumplan.

Disefiar planes de mejora para el subproceso.

Mantener y mejorar la satisfacciéon de los usuarios.

Colaborar en la identificacion de oportunidades de mejora.

Coordinar grupos de soporte de segundo y tercer nivel.

Analista de Incidentes

el especialista en uno o mas servicios informaticos. Este rol es responsable por

realizar el analisis y proveer la solucién del incidente para restaurar el servicio tan
pronto como sea posible.

Hal

bilidades
Orientacion al cliente y al servicio.

Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad en la resolucion de problemas.

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad analitica.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad para escuchar y entender requerimientos.

Habilidad para generar soluciones.

Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

Capacidad para construir mapas mentales.

Capacidad de trabajar responsablemente con o sin supervision directa.
Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Capacidad de proveer soporte técnico por teléfono.

Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.
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Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada

electréonicamente.

Responsabilidades

Crear y ejecutar soluciones temporales.

Generar Requerimientos de Cambio (RFC) cuando sea requerido, para solucionar
el incidente.

Proveer soluciones efectivas a los incidentes en concordancia con el nivel de
prioridad del servicio informatico afectado.

Crear un plan de resolucion del incidente.

Recepcionar los incidentes escalados por el primer nivel de soporte.

Diagnosticar y aislar el incidente.

Escalar los incidentes al tercer nivel de escalamiento si no puede resolverlos.

Informar a la Mesa de Servicios el estado del incidente.

Agente de Mesa de Servicios

El Agente de Mesa de Servicios es quien establece el contacto inicial con los usuarios
y es responsable de registrar, clasificar, priorizar, escalar y monitorear los incidentes
reportados por estos.

Habilidades

Orientacién al cliente.

Aptitud de servicio.

Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad en la resolucién de incidentes.

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.
Conocimiento de las politicas organizacionales.
Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.
Capacidad analitica.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad para escuchar y entender requerimientos.
Capacidad de trabajar en equipo.

Habilidad de negociacion.

Habilidad para generar soluciones.

Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

Capacidad para construir mapas mentales.

Capacidad para trabajar responsablemente con o sin supervision directa.
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Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Capacidad de proveer soporte técnico por teléfono.

Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada

electréonicamente.

Responsabilidades

Recepcionar los incidentes reportados por las areas usuarias.

Registrar los incidentes reportados por las areas usuarias a la Mesa de Servicios.
Llevar cabo el diagnéstico y aislamiento del incidente.

Asignar prioridades a los incidentes.

Dar solucién en el primer contacto a los incidentes.

Escalar los incidentes a los Analistas de Incidentes, en caso de no poder
solucionarlo.

Gestionar los incidentes desde su registro hasta el cierre.

Informar a las areas usuarias el estado y avance de los incidentes.

Evaluar la satisfaccion del usuario con respecto a la solucién brindada.

Cerrar los incidentes.

Generar Requerimientos de Cambio (RFC’s) cuando sea requerido para solucionar

el incidente.

Proveedores

El rol de Proveedores de Servicios es representado por una o0 mas entidades externas
responsables de ofrecer soporte y soluciones a los incidentes presentados con los
servicios informaticos que ellos ofrecen a la Gerencia de Servicios Informaticos.

Responsabilidades

Aceptar y recibir llamados del primer y segundo nivel de soporte.

Proveer al primer nivel de actualizaciones relacionadas con el estado de los
incidentes.

Resolver incidentes y proveer la documentacion de la resolucién al primer nivel.
Interactuar y proveer soporte al segundo nivel mediante la aplicacion de sus
conocimientos adicionales en areas especificas (técnicas, del negocio o sobre

aplicaciones) que aseguren una inmediata resolucion de los incidentes.

192



Proveer informacién/documentacién/entrenamiento al primer nivel de soporte sobre
actualizaciones de los sistemas provistos por y por él soportados.
Proveer informacion/documentacion/entrenamiento  sobre nuevos servicios

informaticos que seran soportados por el primer nivel.
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestion de Incidentes hace parte del ciclo de vida del servicio
descrito en la version tres de ITIL (Information Technology Infraestructure Library), y se
encuentra dentro del libro “Operacion del Servicio” (Service Operation — SO).

Su propdsito es detectar y resolver incidentes restaurando la operacién normal del
servicio dentro de los tiempos de resolucion establecidos en los Acuerdos de Niveles
de Servicio (lo cual origina un menor tiempo de inactividad para el negocio y una
mayor disponibilidad del servicio informatico), capacidad para alinear la actividad del
servicio informatico con las prioridades del negocio en tiempo real, identificacion de
mejoras potenciales a los servicios, y descubre necesidades de implementar servicios
informaticos adicionales y entrenamiento para el personal de soporte y usuarios. Este
subproceso puede ademas, ser utilizado para identificar aquellas areas que necesitan
atencidn, justificando la implementacion de otros subprocesos.

Este subproceso es disparado por cualquier evento que cause 0 pueda causar una
degradacion en la calidad de un servicio informatico, segun lo establecido en los
Acuerdos de Niveles de Servicio, y sea catalogado como un incidente. Los incidentes
son reportados a la Mesa de Servicios por los usuarios o por personal de la Gerencia
de Servicios Informaticos a través de los medios establecidos. Los eventos pueden ser
también descubiertos por informacion provista por fabricantes, proveedores o
desarrolladores.

Para el tratamiento y resolucién del incidente, se distinguen las siguientes etapas:
identificacion, registro, categorizacion, priorizacion, investigacion y diagnostico,
resolucion y recuperacion, y cierre del incidente.

La identificacién para el registro no podria comenzar si no se hubiera detectado la
ocurrencia del incidente. Resulta inaceptable desde la perspectiva de negocio, esperar
gue el usuario reporte el incidente en la Mesa de Servicios, pues, en la medida de lo
posible, todos los elementos claves de los servicios informaticos deben ser
monitoreados, con el fin de que los incidentes puedan ser detectados tempranamente
para dar inicio al subproceso de Gestion de Incidentes.

Todos los incidentes deben ser registrados con su respectiva fecha y hora, sin
importar si estos son detectados por medio de una llamada realizada a la Mesa de
Servicios, 0 automaticamente a través de la alerta de un evento. El registro permite
documentar la informacion relevante relacionada con la naturaleza del incidente y
mantiene informacion histérica de estos.

Parte del registro inicial consiste en asignar la categorizacion, con el fin de identificar el
tipo exacto de incidente. La categorizacion multinivel se encuentra disponible en la
mayoria de las herramientas y usualmente presenta tres o cuatro niveles.

Otro aspecto importante del registro consiste en la priorizacion, la cual determinara
como el incidente sera manejado por el personal de soporte, asignandole la
importancia apropiada, a fin de determinar la inmediatez de la solucion. La priorizacion
de un incidente es determinada a partir de su urgencia e impacto. La urgencia se
refiere al plazo maximo de resolucion establecido en el SLA para el incidente, y el
impacto esta determinado por la importancia del proceso de negocio que afecta y el
namero de usuarios afectados por este.
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Los incidentes requieren una investigacion y diagnéstico. Cada uno de los grupos de
soporte involucrados en el manejo del incidente, investigara y diagnosticara el
incidente y documentara todas las actividades relacionadas con su resolucion. Es en
esta etapa, donde las listas de chequeo y la informacién contenida en la Base de
Datos de Errores Conocidos, es sumamente valiosa para realizar diagnosticos exactos
y oportunos.

La resolucion y recuperacion del incidente inicia cuando una solucion potencial ha sido
identificada para su implementacién y evaluacion. Las acciones especificas para
restaurar el servicio informatico y el personal encargado de realizarlas, podrian variar
dependiendo de la naturaleza del incidente.

Para el cierre del incidente, la Mesa de Servicios debe verificar que el servicio
informatico se encuentre totalmente restablecido y que los usuarios estén satisfechos
con la solucion entregada. La Mesa de Servicios también deberia verificar que la
informacion registrada sobre el incidente esté completa, determinar (en conjunto con
los grupos de soporte) si es probable que el incidente se repita y decidir si es
necesaria una accion preventiva para evitarla, levantar un registro de problemas en
conjunto con el subproceso de Gestién de Problemas, y por dltimo, cerrar formalmente
el registro del incidente.

Por otro lado, existen dos tipos de escalamiento: escalamiento funcional y jerarquico.

El escalamiento funcional se produce tan pronto como el nivel de soporte actual es
consciente de que no esta en capacidad para resolver el incidente, o cuando los
tiempos de resolucion para este nivel de soporte han sido excedidos, entonces el
incidente debe ser escalado hacia un nivel de soporte mas especializado.

El escalamiento jerarquico ocurre cuando el nivel de soporte actual no cuenta con la
autorizacion, ni los recursos necesarios para solucionar el incidente, por lo que resulta
necesario solicitarlos a un nivel mas alto en la organizacion.

Las entradas claves para este subproceso son los detalles de los incidentes obtenidos
a través de la Mesa de Servicios, el subproceso de Gestion de Eventos y en general,
las actividades de monitoreo y gestion del area de operaciones de la Gerencia de
Servicios Informaticos.

Las salidas de este subproceso son las soluciones y los RFC’s generados para
solucionar incidentes, el cierre de incidentes con la natificacion a los usuarios y los
reportes del subproceso para la Gerencia de Servicios Informaticos.

Una buena gestion de incidentes esta orientada a ofrecer soluciones inmediatas,
oportunas y eficaces a los incidentes presentados en los servicios informaticos y a
disponer de un personal altamente capacitado y comprometido con reestablecer la
normal operacion de estos, segun los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos.
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso Gestion de Incidentes y las actividades involucradas en
este, se presentan algunos escenarios de tipificacion para el proceso y las ideas a
través de las cuales se fundamenta el flujo grama del proceso. Estos se presentan a
continuacion:

El subproceso se dispara cuando un incidente es recibido de las Areas Usuarias y de
Operaciones o un evento de la Gestidon de Eventos, en cualquiera de los dos casos, la
verificacion de que el tratamiento de dicho incidente esta dentro del alcance estipulado
por el Catalogo de Servicios se hace previamente a la activacion del subproceso.

Un incidente puede ser presentado al subproceso por un medio diferente al telefénico,
de ser asi se debe validar que la informacion suministrada por el usuario es suficiente
y de ser necesario, el Agente de Mesa de Servicios debe contactar al Usuario para
gue la informacién faltante sea recolectada. Igualmente, a partir del momento que un
usuario comunica un incidente, se mantiene contacto con este para trasmision de
informacion en ambos sentidos, asi que en cualquier momento del tratamiento de su
incidente, el responsable por el incidente puede comunicarse con el usuario.

Un incidente masivo puede ser notificado por los usuarios o por el Area de
Operaciones. Cuando ocurre un incidente masivo, este recibe un tratamiento especial
en el que, se le asigna automaticamente la maxima prioridad, se comunica a los
posibles usuarios afectados y es resuelto con la mayor premura.

Para implementar la solucién de un incidente es necesario que los funcionarios
cuenten con la autorizacion y privilegios necesarios para poder ejecutarla. En caso de
no ser asi, el responsable por el incidente escalara jerarquicamente el incidente hasta
obtener las autorizaciones necesarias y una vez conseguidas, se encargara de la
ejecucion de las actividades para darle solucion al incidente y restablecer el servicio.

La ejecucion de la solucién de un incidente puede implicar un RFC. De ser asi, dicho

RFC es enviado a Gestién de Cambios y Gestion de Incidentes se encargara de
monitorear el estado del cambio.
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3.1

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacion

dentificar e |ncidente de Areas | Subproceso que se e |ncidente identificado y | Agente
y registrar Usuarias y enfoca en detectar los registrado, ir a 3.2 de Mesa
incidentes Operaciones incidentes que se de
e Eventos de presentan, los Cl’s_ Servicio
Gestion de reIamonadqs y registra
Eventos los datos bésicos. En
este subproceso se
hace la identificacion y
tratamiento de
incidentes masivos.

3.2 | Categoriz |e |ncidente Subproceso que e Incidente categorizado | Agente
ary. identificado y identifica el tipo de y priorizado, ira 3.3 | de Mesa
priorizar el registrado de 3.1 incidente, determina la de
incidente prioridad y establece Servicios

los servicios afectados
por el incidente.

3.3 | Investigar |e |ncidente Subproceso que e Incidente investigado y | Agente
Y. _ categorizado y escala y evalia los diagnosticado, ir a 3.4 | de Mesa
diagnostic priorizado de 3.2 incidentes y datos de
ar el asociados para Servicios
incidente determinar las / Analista

respuestas adecuadas de

y acciones para Incidente
formular el plan de

solucién.

3.4 | Resolver |e¢ |ncidente Subproceso que lleva | o |ncidente resuelto y Agente
el investigado y a cabo las acciones servicio recuperado, ir | de Mesa
incidente diagnosticado de necesarias para a35 de
y 3.3 resolver el incidente y Servicios
recuperar restablecer el servicio / Analista
el servicio utilizando una solucién de

existente, creando una Incidente
solucién o generando
un RFC.
3.5 | Cerrarel e |ncidente resuelto | Subproceso que e Incidente cerrado, fin | Agente
incidente y servicio valida el correcto del subproceso de Mesa
recuperado de 3.4 | registro delincidente, | J Informacion de de
lo cierra, comunica el incidentes. ir 2 3.6 Servicios
cierre al usuario y a la ’ ’ / Analista
Gestion de Eventos de
cuando sea necesario. Incidente

3.6 | Reportes |e |nformacion de Subproceso que se e Reporte de revision de | Administr
y revision incidentes de 3.5 activa a partir del la Gestién de ador de

calendario de reportes Incidentes, ir a 3.7 Incidente
e incluye las s
actividades requeridas

para realizar el reporte

periodico del estado

de los incidentes y del

subproceso.

3.7 | Elecutar  |e Reporte de Subproceso que e Programa de Mejora Administr
el revision de la define las actividades del subproceso, fin del | ador de
Programa Gestion de claves para la subproceso Incidente
de Mejora Incidentes de 3.6 | eiecucion del s
de la Programa de mejora
Gestion del proceso.
de
Incidentes
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Identificar y registrar el incidente (3.1)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

A i 3.1.1 Validar la
Areas Incidente 5 '
Usuarias y informacién
Operaciones registrada del
i incidente

Gestion de
Eventos

Mesa de

1.2 iLa informacioi
suministrada es
suficiente

3.1.3 Contactar al
Usuario

3.1.5 ;El incidente es
nuevo?

1.7 ¢ El usuario report¢ el
incidente previamente?

3.1.15 Solicitar el
nimero del caso

3.1.16 Consultar el

Servicios

Gestion de

estado del incidente

3.1.6 Registrar el

3.1.4 Solicitar
informacién al usuario

incidente en la
herramienta de
gestion

Incidente registrado

3.1.8 Asociar al
usuario al
incidente ya
registrado

|

3.1.9 Aislar el
incidente: aplicar
el Checklist

3.1.10 ;El incidente es
masivo?

3.1.12 Identificar
los Cl's
relacionados con
el incidente

A

3.1.13 Validar la
informacion de los
Cl's en la CMDB

Si 3.1.14 ; Se requiere la

Configuracién

Incidente nuevo registrado

actualizacion de la CMDB?

3.1.11 Manejo de
Incidentes
Masivos

Gestion de
Incidentes
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

3.1.1 | Validar la e Incidente Se verifica que la e Informacion Agente
informacion de Areas informacion que se tiene suficiente de Mesa
registrada Usuariasy | actualmente sea suficiente validada, ir a de
del Operacione | Parainiciar el tramite. 3.1.2 Servicios
incidente s

e Eventos de
Gestion de
Eventos

312 | ¢la e Informacion | Puede ocurrir que la Informacion Agente
informacion suficiente informacion sea o no suficiente, ir a de Mesa
suministrad validada de | suficiente para identificar los 3.15 de
aes 3.1.1 sintomas del incidente. Informacion no Servicios
suficiente? " - !

e [nformacion suficiente, ir a
adicional 3.1.3
sobre el
incidente
de3.1.4
3.1.3 | Contactar |e |nformacion | S€ contacta al usuario para Usuario Agente
al usuario no poder obtener la contactado, ira | de Mesa
suficiente informacion suficiente que 3.1.4 de
de3.1.2 permita ofrecerle una Servicios
solucion satisfactoria a su
incidente.

3.1.4 | Solicitar e Usuario Se solicita al usuario Informacion Agente
informacion contactado | informacion detallada sobre adicional sobre | de Mesa
al usuario de3.1.3 el incidente como sintoma, el incidente, ira | de

a cuantos usuarios se le 3.1.2 Servicios
presenta el incidente, desde
cuando, etc.

3.15 | ¢El e Informacion | Se determina si el incidente Incidente Agente
incidente es suficiente ya esta registrado en la nuevo, ira 3.1.6 | de Mesa
nuevo? de3.1.2 herramienta. Incidente ya de

registrado, ir a Servicios
3.1.7

3.1.6 | Registrar el |e |ncidente Se registra el incidente en la Incidente Agente
incidente nuevo herramienta de gestion registrado en la | de Mesa
enla identificado | €omo una manera de iniciar herramienta de | de
herramienta de3.15 formalmente su tratamiento, gestion, ir a Servicios
de gestion controlarlo y gestionar su 3.1.8

solucion.

3.1.7 | ¢Elusuario |e |ncidente Se determina si el usuario Usuario ya esta | Agente
reporto el ya que reporta el incidente ya asignado al de Mesa
incidente registrado lo tiene asignado en el incidente, ir a de
previament identificado | registro. 3.1.15 Servicios
e? de 3.1.5 Usuario no esta

asignado al
incidente, ir a
3.1.8

3.1.8 | Asociaral |e Usuariono | Se le asigna un nuevo Nuevo usuario Agente
usuario al esta usuario al incidente ya asignado al de Mesa
incidente ya asignado al | registrado en la herramienta incidente, ir a de
registrado incidente 3.1.9 Servicios

de3.1.7

3.1.9 | Aislar el e Nuevo Consiste en realizar una Incidente Agente
incidente: usuario serie de preguntas al aislado, ir a de Mesa
aplicar el asignado al | usuario, a fin de identificar 3.1.10 de
Checklist incidente elementos del servicio que Servicios

de3.1.8 estén y no estén

relacionados con el
incidente, la cantidad de
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Actividad Ef‘“ada’ Descripcion S_alld_a/ L.
Disparador Finalizacion
usuarios afectados, etc.
3.11 | ¢El e Incidente El incidente puede ser e Incidente Agente
0 incidente es aislado de | masivo, en cuyo caso, se masivo, ir a de Mesa
masivo? 3.1.9 debera tramitar de manera 3.1.11 Manejo de
especial de modo que se de Incidentes Servicios
logre restablecimiento del Masivos
servicio con la maxima Incidente no
prioridad, demas se debe masivo. ir a
comunicar a los posibles 3112 ’
afectados, la ocurrencia del T
incidente.
3.11 | Manejode |e |ncidente Subproceso que da Incidente Agente
1 Incidentes masivo de | tratamiento a los Incidentes masivo de Mesa
Masivos 3.1.10 Masivos basandose en la categorizado, ir | de
busqueda de una solucién a331 Servicios
en el menor tiempo posible.
3.1.1 | Identificar |e |ncidente Se determinan los CI's Cl's Agente
2 los CI's no masivo | involucrados en el incidente, relacionados de Mesa
relacionado de 3.1.10 incluyendo los que con el incidente, | de
s con el presentan fallas y los que iras.1.13 Servicios
incidente posiblemente podrian
presentarlas.
3.1.1 | Validar la e Cl's Se certifica que la Informacion de | Agente
3 informacion relacionado | informacion del estado de la CMDB de Mesa
de los CI's s con el los CI's involucrados en el validada conel | de
enla incidente incidente coincida con la estado real de Servicios
CMDB de3.1.12 almacenada en la CMDB los Cl's, ir a
3.1.14
3.11 | ¢Se e Informacion | La informacion contenida en Actualizacion Agente
4 requiere la de la la CMDB puede coincidir o de la CMDB de Mesa
actualizacio CMDB no con el estado actual de requerida, ir a de
nde la validada los CI's involucrados en el Gestion de Servicios
CMDB? con el incidente, en caso de no Configuracion y
estado real | coincidir se requiere enviar después ir a
delos CI's | lainformacion a Gestion de 3.21
de 3.1.13 Confi%uralci@“ﬁglrga que Actualizacion
actualice la y
posteriormente se sigue el (rj:qluaeﬁg/fﬁ 20
proceso normal. 321 ’
3.1.1 | Solicitar el |e Usuario ya | Se solicita al usuario el Ndmero del Agente
5 namero del esta numero de registro de su tiquete obtenido | de Mesa
caso asignado al | incidente. ira3.1.16 de
incidente Servicios
de 3.1.7
3.1.1 | Consultar el |e Ngmero del | Con el numero del tiquete Estado del Agente
6 estado del tiquete se puede informar al usuario tiquete de Mesa
incidente obtenido de | acerca del estado de su consultado. ira | de
3.1.15 incidente que puede estar Mesa de Servicios
sin solucionar pero dentro Servicios

del tiempo de resolucién
acordado en el SLA,
cerrado o vencido
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112

Manejo de Incidentes Masivos (3.1.11)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

Duefio del Proceso

3.1.11.1 Asignar la
maxima prioridad
al incidente

A

3.1.11.2 Comunicar
alos posibles
usuarios afectados

A

3.1.11.3 Informar al

3.1.11.4 Convocar al

Duefio del Proceso

3.1.11.5 Identificar
los Cl's

equipo de incidentes
mayores

el incidente

A

3.1.11.8 Validar la
informacion de los
Cl's en la CMDB

Gestion de < Si 3.1.11.7 ¢ Se requiere la
Configuracién ) . actualizacion de la CMDB?
Incidente masivo
priorizado
‘ No
Incidente masivo
\ priorizado
Gestidn de 3-1.-.1 1.8
i |dentificar los
Nivel de e —— =M ,
Hef servicios y SLA’s
Servicio
afectados
A
31119
Categorizar el
incidente

Incidente masivo categorizado

A

relacionados con |

|dentificar y
registrar el incidente
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Actividad Ef‘“ada’ Descripcion S_alld_a/ L
Disparador Finalizacion
3.1.11. | Asignar la |e |ncidente Se le estipula al incidente e Prioridad Agente de
1 méaxima masivo de la prioridad méaxima dado maxima Mesa de
prioridad al 3.1.10 que se ha determinado que asignada al Servicios
incidente se trata de un Incidente Incidente
Masivo. Masivo, ir a
3.1.11.2
3.1.11. | Comunicar Prioridad Se envia una comunicacion Usuarios Agente de
2 alos maxima a todos los usuarios que posiblemente Mesa de
posibles asignada al estan afectos o que afectados Servicios
usuarios Incidente posiblemente puedan comunicados,
afectados Masivo de resultar afectados con el iras.12.11.3
3.1.11.1 incidente.
3.1.11. | Informar al Usuarios Se informa al Duefio del Duefio del Agente de
3 Dueiio del posiblemente Proceso la ocurrencia del Proceso Mesa de
Proceso afectados Incidente Masivo. informado, ir a Servicios
comunicados 3.1114
de 3.1.11.2
3.1.11. | Convocar Duefio del Se convoca al equipo de Equipo de Duerio del
4 el equipo Proceso incidentes mayores incidentes Proceso
de informado de encabezado por el Duefio mayores
incidentes 3.1.11.3 de Proceso de Incidentes y reunido, ir a
mayores el Duefio de Proceso de 3.1.115
Problemas para el andlisis
del Incidente Masivo y la
ejecucion de acciones
urgentes, de ser necesario.
3.1.11. | Identificar Equipo de Se determinan los CI's Cl's Agente de
5 los CI's incidentes involucrados en el relacionados Mesa de
relacionad mayores incidente, incluyendo los con el Servicios
os con el reunido de que presentan fallas y los incidente, ir a
incidente 3.1.11.4 que posiblemente podrian 3.1.11.6
presentarlas.
3.1.11. | Validar la Cl's Se certifica que la Informacion de | Agente de
6 informacio relacionados informacién del estado de la CMDB Mesa de
n de los con el los ClI's involucrados en el validada con Servicios
Cl'senla incidente de incidente coincida con la el estado real
CMDB 3.1.11.5 almacenada en la CMDB de los Cl's, ira
3.1.11.7
3.111. | ¢Se Informacion de | La informacién contenida Actualizacion | Agente de
7 requiere la la CMDB en la CMDB puede de la CMDB Mesa de
actualizaci validada con el | coincidir o no con el estado requerida, ira | Servicios
6n de la estado real de | actual de los CI's Gestion de
CMDB? los CI's de involucrados en el Configuracion
3.1.11.6 incidente. En caso de no y después ir a
coincidir, se enviara la 3.1.11.8
informacién a Gestion de s
Configuracion para que S‘Ctlu alcl:zlaggn
actualice la CMDB y ng r?aquerida
posteriormente se sigue el ira3.1.118 ’
subproceso de Manejo de B
Incidentes Masivos.
3.1.11. | Identificar Actualizacion Se determinan los SLA’s y Servicios y Agente de
8 los de la CMDB los servicios asociados al SLA's Mesa de
servicios y requerida incidente. Dicha afectados con | Servicios
SLA’s proveniente de | informacion es enviada a la el incidente, ir
afectados la Gestion de Gestion de Nivel de a3.1.11.9
la Servicio para estudiar el Informacion de
Configuracion funm_onamlelnto de los senvicios y
Actualizaciéon Servicios y los SLA’s

de la CMDB no

incumplimientos de los
SLA’s, en caso de

afectados, ir a
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

requerida de

presentarse.

Gestion de

3.1.11.7 Nivel de
Servicio
Categoriza |e Servicios y Se establece la categoria | e |ncidente Agente de
3.111. | rel SLA’S y subcategoria a la que Masivo Mesa de
9 incidente afectados con | pertenece el incidente a fin categorizado, | Servicios
elincidente de | de identificar su origen. ira3.3.1

3.1.11.8
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Categorizar y priorizar el incidente (3.2)

Procesos / Fases

Agente de Mesa de Servicios

relacionados
Incidente nuevo registrado
Gestién de
Configuracion Incidente nuevo registrado
Y
Gestién de 3.2.1 Identificar
Nivel de < los servicios y
Servicio SLA’s afectados
Y
3.2.2 Categorizar
el incidente

Incidente categorizado

3.2.3 Determinar
el impacto

3.2.4 Determinar
la urgencia

3.2.5 Asignar
prioridad

A

Incidente priorizado

Gestion de
Incidentes
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacién

Disparador
3.2.1 | ldentificar e Incidente Se determinan los SLA'Sy | e Servicios y SLA’s | Agente
los servicios nuevo los servicios asociados al afectados con el de Mesa
y SLA's registrado de incidente. Dicha incidente, ir a de
afectados Gestion de informacion es enviada a 3.2.2 Servicios
Configuracion | la Gestion de Nivel de Informacion de
e Incidente Serv_|C|o para estudiar el servicios y SLA's
nuevo funcionamiento de los afectados, ir a
registrado de .SerV'C'O.S Y los Gestion de Nivel
3114 incumplimientos de los de Servicio
SLA’s, en caso de
presentarse.
3.2.2 | Categorizar |e Servicios y Se establece la categoria Incidente Agente
el incidente SLA’S y subcategoria a la que categorizado, ir a | de Mesa
afectados con | pertenece el incidente a 3.2.3 de
elincidente de | fin de identificar su origen. Servicios
3.2.1
3.2.3 | Determinar |e |ncidente Establece una medida del Impacto del Agente
el impacto categorizado grado de desviacion sobre incidente de Mesa
de32.2 la operatividad normal en determinado, ira | de
términos de numero de 3.2.4 Servicios
usuarios o de procesos de
negocios afectados.
3.24 | Determinar | o |mpacto del Establece una medida de Urgencia del Agente
la urgencia incidente la demora aceptable para incidente de Mesa
determinado el usuario o el proceso del determinada, ira | d&
de 3.2.3 negocio. 3.25 Servicios
3.2.5 | Asignar e Urgencia del Determina la prioridad del Incidente Agente
prioridad incidente incidente a partir del priorizado, ir a de Mesa
determinada impacto y la urgencia. 3.3.1 de
de 3.2.4 Servicios
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e Investigar y diagnosticar el incidente (3.3)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios / Analista de Incidente

Incidente masivo categorizado

Base de datos
de errores

T
Incidente priorizado

|
Solucién fallida documentada

A

3.3.1 Buscar

conocidos
(KEDB)

Gestion de
Problemas

RFC no aprobado

solucién

332

¢Hay solucién conocida

Incidente sin solucién
conocida

3.8.3 Encontrar

Incidente escalado a un nivel de soporte superior

Plan de solucién del incidente

¢ Se encontrd una solucién

solucién

ble y apropi

No
nivel de soporte actual

3.3.5 Escalar el
incidente
funcionalmente

la asignacién del
incidente?

3.3.7 Analizar
informacion del |«
incidente

.3.11 i La informacié
suministrada es
suficiente?

3.3.12 Reunir
informacion
adicional

Incidente sin solucién factible en el

3.38
¢ Se requiere de
torizacion o privilegios?

3.3.9 Escalar el
incidente
jerarquicamente

3.3.10 Crear plan
de solucion del |«
incidente

A

Gestion de
Incidentes
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
3.3.1 | Buscar e Incidente Se hace una busqueda de una | gglucion Agente
solucion Masivo solucién apropiada para el buscada. ir a de Mesa
categorizado | incidente en la Base de Datos de 332 de
de 3.1.11.9 errores conocidos. Servicios
. / Analista
e Incidente de
priorizado de Incidente
3.25
® Solucion
fallida
documentad
ade3.4.8
e Base de
datos de
errores
conocidos

3.3.2 | ¢Hay e Solucién Se determina la existencia o N0 | e |ncidente con Agente
solucion buscada de | de una solucion en la Base de solucion de Mesa
conocida 3.31 datos de errores conocidos que disponible, ir a de
? sea aplicable a la solucion del 3.38 Servicios

incidente. En caso de no existir, . . / Analista
. . . i ® Incidente sin
el funcionario que tiene asignado solucién de
el incidente encontrara la disponible. ir a Incidente
solucién con sus capacidades 3 3p3 ’
técnicas. Los incidentes que no P
existen en la Base de datos de | ® Informacion de
errores conocidos se envian a incidentes sin
Gestion de Problemas para que solucion
sean analizadas las causas de disponible, ir a
estos. Gestion de
Problemas
3.3.3 | Encontra |e |ncidente sin | Se crea a partir de la e Solucién hallada, | Agente
r solucion solucién informacion recolectada del iras3.3.4 de Mesa
disponible de | incidente una solucién que logre de
3.3.2 la recuperacion del servicio. Servicios
e RFEC 1o fj Qnallsta
aprobado de Incidente
Gestion de
Cambios
e Incidente
escalado a
un nivel de
soporte
superior con
informacion
suficiente de
3.3.11

3.34 | (Se e Solucién Se evalla la pertinencia de la e Solucién factible | Agente
encontré hallada de solucién creada a partir de encontrada, ira | de Mesa
una 3.33 politicas, normas y la relacién 3.3.8 de
solucion costo/beneficio. En caso que e Solucion factible Servicios
factible y esta no sea encontrada se no encontrada. ir / Analista
apropiad escala a un nivel de soporte 2335 ' de
a? diferente para que otro " Incidente

funcionario genere una solucion
factible al incidente.

3.35 | Escalar |e Solucion Asignar el incidente a un e Incidente Agente
el factible no funcionario de un nivel de escalado de Mesa
incidente encontrada soporte superior porque es funcionalmente, | de
funcional de 3.3.8 considerado especialista en la iras.3.6 Servicios
mente . solucién de dicho incidente. / Analista

e Incidente no de
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

aceptado por Incidente
el
funcionario
de 3.3.6
3.36 | (EI e Incidente El funcionario de nivel de e Incidente Analista
funcionar escalado soporte superior puede aceptar aceptado porel | de
io acepta funcionalme | O no la asignacion del incidente. funcionario. ir a Incidente
la nte de 3.3.5 | Silarespuesta es negativa se 3.37 '
asignacio hacen evidentes errores en el e Incidente no
n d_el aislamiento. aceptado por el
deente funcionario, ir a
) 33.5
3.3.7 | Analizar |e |ncidente Se hace un estudio del incidente |e |nformacion del Analista
la aceptado por | due conduzca a determinar una incidente de
informaci el solucién factible que restablezca analizada, ir a Incidente
on del funcionario el servicio a su operacion 3.3.11
incidente de 3.3.6 normal.
e Informacion
adicional del
incidente de
3.3.12
3.38 | (Se e Incidente Es posible que aunque se e Autorizacion o Agente
requiere con solucién | disponga una solucién ya sea privilegios de Mesa
de disponible de | Suministrada de la Base de requeridos, ir a de
autorizaci 3.3.2 datos de errores conocidos 0 3.3.9 Servicios
c')n_ o e Solucion cre_ada, esta no pue_da ser o Autorizacion o / Analista
privilegio factible a_phcada por el funcionario en el riviledios no de_
s? nivel de soporte en el que se p 9 : Incidente
encontrada . requeridos, ir a
de 3.3.4 encuentra asignado actualmente 3310
L el incidente porque no se tienen
® Autorizacion | autorizaciones o privilegios para
o privilegios | hacerlo.
obtenidos de
3.39
3.39 | Escalar |e Autorizacién | Elincidente es escalado e Autorizaciones o | Agente
el o privilegios | Jerarquicamente con la solucién privilegios de Mesa
incidente requeridos disponible para obtener las obtenidos, ir a de
jerarquic de 3.3.8 autorizaciones requeridas para 3.3.8 Servicios
amente su ejecucion. Una vez todas / Analista
estas se logren, se crea el Plan de
de solucion del incidente. Incidente
3.31 | Crear e Autorizacién | Se crea el Plan de solucién del | e pjan de solucion | Agente
0 plan de o privilegios | incidente que incluye estrategia del incidente, ir a | de Mesa
solucion no del desarrollo del trabajo, 3.4.1 de
del requeridos actividades, responsables, como Servicios
incidente de 3.3.8 llevar al usuario a través de / Analista
solucién y una evaluacion para de
asegurarse que el plan funcione. Incidente
331 | ¢la e Informacion | Se determina si la informacion e Incidente Analista
1 informaci del incidente | con la que cuenta el funcionario escalado a un de
on analizada de | al que se le escald el incidente nivel de soporte | Incidente
suministr 3.37 es suficiente para hacer un superior con
ada es diagnéstico. informacion
2uf|(:|ente suficiente, ir a

3.33

e Incidente
escalado a un
nivel de soporte
superior con
informacion
insuficiente, ir a
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Actividad

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

3.3.12

3.31

Reunir
informaci
on
adicional

e Incidente

escalado a
un nivel de
soporte
superior con
informacion
insuficiente
de 3.3.11

El funcionario al que se le escald
el incidente recoge toda la
informacion que considere
pertinente (por ejemplo, datos
operacionales, el estado de los
CI's involucrados, descripcion de
los sintomas o errores que se
presentan cuando el usuario
intenta ejecutar funciones en
particular en cualquiera de los
sistemas de informacion, etc.)
para hacer un diagnéstico
efectivo.

e |nformacion
adicional del
incidente, ir a
3.3.7

Analista
de
Incidente
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Resolver el incidente y recuperar el servicio (3.4)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios / Analista de Incidente

Plan de solucién del incidente

3.441

Gestion de

;Se requiere un RFC?

Si

3.4.2 Enviar el

Cambios

por Gestion de Cambios?

No
RFC no aprobado

3.4.4 ;EI RFC fue aprobado

Si

RFC aprobado

RFC

3.4.5 Monitorear

Solucién fallida documentada

Y

343
Implementar la
solucion

Y

3.4.6 Validar la

el cambio

3.4.8 Documentar las

<&
"

Solucién documentada en la

soluciones fallidas

herramienta de gestion

recuperacion del
Servicio

3.4.7 ¢ La solucion fue eficaz y
el Usuario esta conforme?

Incidente resuelto

3.4.9 Documentar la
solucion en la
herramienta de

gestion

<
“

211




Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

3.4.1 | ¢Se e Plan de solucién del | Puede suceder que para |e¢ REC Agente de
requiere incidente de 3.3.10 | a ejecucion de la solucion requerido, ir a | Mesa de
un RFC? temporal planteada se 3.4.2 Servicios /

requiera hacer un cambio | REC no Analista de
en uno o mas Cl's y por requerido. ir a Incidente
tanto se hace necesario el 3 2 3 ’

tramite de un RFC. -

3.4.2 | Enviarel |e RFC requerido de Se envia el RFC a e RFC enviado, | Agente de

RFC 3.4.1 Gestion de Cambios para ir a Gestién de | Mesa de
que continde el tramite. Cambios Servicios /
Una vez esté aprobado, Analista de
sigue el proceso. En caso Incidente
de no aprobarse, el caso
se devuelve para buscarle
otra solucién.

3.4.3 | Implemen RFC no requerido Se ejecutan las e Solucién Agente de
tar la de3.4.1 actividades especificadas gjecutada, ir a | Mesa de
solucion anteriormente en el plan 3.4.6 Servicios /

de solucion del incidente. Analista de
Incidente

3.44 | ¢EIRFC Respuesta de Cuando el Plan de e RFC aprobado | Gestion de
fue Gestién de Cambios | Solucion del incidente por Gestion de | Cambios
aprobado al REC requiera la aprobacion del Cambios, ir a
por RFC para su 3.45
Gestion implementacion, la
de Gestion de Cambios ¢ ?Frgbrgzjo or
Cambios tendra la autoridad para G[:estic')n dep
? aprobar o no dicho RFC. Cambios. ir a

3.33

3.4.5 | Monitore RFC aprobado por | Sevigilanyregistranlos |e Monitoreo del | Agente de
ar el Gestién de Cambios | avances del cambio cambio. ir a Mesa de
cambio de 3.4.4 durante su ciclo de vida. 346 Servicios /

Analista de
Incidente

3.4.6 | Validar la Monitoreo del Se verifica que la e Recuperacién | Agente de
recupera cambio de 3.4.5 solucion recupero el del servicio Mesa de
cion del Solucién ejecutada servicio y/o a los CI's validada, ir a Servicios /
servicio de 343 afectados. 3.4.7 Analista de

o Incidente

3.4.7 | ¢la Recuperacion del Si la solucién dada es e Solucién Agente de
solucion servicio validada de | considerada eficaz por el considerada Mesa de
fue eficaz 3.4.6 usuario, se documenta eficaz por el Servicios /
yel dicha solucion. usuario y la Analista de
usuario En caso que la solucion recibe a Incidente
esta no sea considerada eficaz conformidad
conforme por el usuario, es ira3d9
? documentada dicha e Solucién no

solucion fallida. considerada
eficaz por el
usuario y no la
recibe a
conformidad,
ira3.4.8

3.4.8 | Documen Solucion no Se documenta la solucion | e gglucion Agente de
tar las considerada eficaz fallida para que sea fallida Mesa de
solucione por el usuario y no analizada posteriormente. documentada, | Servicios /
s fallidas la recibe a ras3.a.i Analista de

Incidente

conformidad de
3.4.7
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Salida /

Actividad  Entrada / Disparador Descripcion

Finalizacion
3.4.8 | Documen |e Solucion no Se documenta la solucion |e solucion Agente de
tar las considerada eficaz | fallida para que sea fallida Mesa de
solucione por el usuario y no analizada posteriormente. documentada, | Servicios /
s fallidas la recibe a iras.a.1 Analista de
conformidad de Incidente
3.4.6
3.4.9 | Documen |e Solucion Se documenta en la e Solucién Agente de
tar la considerada eficaz herramienta de gestion la temporal Mesa de
solucion por el usuario y la solucién temporal que documentada | Servicios /
temporal recibe a restablecio la operacion enla Analista de
enla conformidad de normal del servicio. herramienta Incidente
herramie 3.4.7 de gestion, ir a
nta de 3.5.1
gestion
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Cerrar el incidente (3.5)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios / Analista de Incidente

Solucién documentada en la herramienta de gestion

Gestion de

Si

Eventos

A
351
Documentar la
solucién del
incidente

3.5.2 Cierre del
incidente

Incidente cerrado

3.5.3 {Elincidente tiene
eventos asociados?

3.5.4 Comunicar

cierre al (los)
usuario (os)

Usuario comunicado

FIN
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

3.5.1 | Documentar |e Solucidn Se revisa que la e Registro Agente de
la solucion documentada en | informacion del incidente completo del | Mesade
del incidente la herramienta de | €sté completa para futuras incidente, ir a | Servicios /

gestion de 3.4.9 | revisiones, se introduce la 3.52 Analista
informacion necesaria tanto de
del incidente como de la Incidente
solucion y se valida con la
ejecucion hecha.

3.5.2 | Cierre del e Registro Se confirma que no es Incidente Agente de
incidente completo del requerida ninguna accion cerrado, ir a Mesa de

incidente de adicional y se le asigna el 3.5.3 Servicios
351 estado cerrado al incidente.

3.5.3 | ¢Elincidente |e¢ |ncidente cerrado | S€ determina si el incidente Incidente con | Agente de
tiene entr6 al proceso enviado eventos Mesa de
eventos por la Gestion de Eventos y asociados Servicios
asociados? si tiene eventos asociados, enviar a

en caso de ser asi, este es Gestion de
enviado a Gestion de Eventos y
Eventos para que desde posteriormen
este proceso también sean te,ir a 3.5.4
cerrados dichos casos Incidente sin
asociados. En caso

LT eventos
contrario, sigue el asociados. ir
subproceso. ’

a 354

3.5.4 | Comunicar e Incidente con Se notifica al usuario que el Cliente Agente de
el cierre al eventos incidente ha sido cerrado. comunicado Mesa de
usuario asociados de del cierre del | Servicios

Gestion de incidente, fin
Eventos del

e Incidente sin subproceso
eventos

asociados de
353
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e Reportes y revision (3.6)

Procesos / Fases - .
. Administrador de Incidentes
relacionados

361
| Reportar el seguimiento de

3.6.5 ; Se requiere

casos abiertos, vencidos y tomar acciones?
reabiertos ¥
No 3.6.6 Ejecutar y
registrar las acciones
362

Reportar a los duefios de
servicio informacién del estado
de los servicios basada en los

casos recibidos

Calendario
de reportes

3.6.7 4 Se requiere
notificacién?

FIN

363
Reportar frecuencias altas de
incidentes afines

Gestién de . |
Problemas

3.6.8 Notificar la accién

364
Reportar el desempefio de la
Gestion de Incidentes

A

Reporte de revisién de
la Gestion de
Incidentes

38.9 ; Se requiere
Programa de
Mejora?

A

. ;
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida / Finalizacién

3.6.1

Se informa en un documento

Administra

Reportarel | e Esta * Reporte de
seguimient actividad formal el estado general de seguimiento de dor de
o de casos se activa a | l0s casos abiertos, vencidos y casos. ir a3.6.5 Incidentes
abiertos, partir del reabiertos y se puntualiza en '
vencidos y Calendario | casos aislados.
reabiertos. de reportes
establecido

3.6.2 | Reportara |e Estg Se informa a los duefios de e Reporte del Administra
los duefios actividad servicio los casos estado de los dor de
de servicio se activaa | responsables de cada una de servicios, fin del Incidentes
informacion partir del estos el funcionamiento de los subproceso
del estado Calendario | mismos a partir de la
de los de reportes | informacion de los incidentes
servicios establecido | gue los usuarios han
basada en reportado.
los casos
recibidos

3.6.3 | Reportar e Esta Se informa a Gestion de e Reporte de Administra
frecuencias actividad Problemas la ocurrencia de frecuencias altas | dor de
altas de se activaa | incidentes afines con una alta de incidentes Incidentes
incidentes partir del frecuencia a fin de analizar las afines, ir a
afines Calendario | causas. Gestion de

de reportes Problemas
establecido

3.6.4 | Reportarel |eo Esta Se ejecutan informes formales |e Reporte de Administra
desempefio actividad periddicamente donde se revision del dor de
de la se activaa | relacionan las variables desempefio de la | Incidentes
Gestion de partir del cuantitativas y cualitativas que Gestion de
Incidentes Calendario | €valian la condicion de la Incidentes, ir a

de reportes | Gestion de Incidentes. Dicho 3.6.9
establecido | informe recopila en un

documento que se presenta a

la Gerencia toda la

informacion de otros reportes

que se obtienen del

subproceso.

3.65 | ;Se e Reporte de | Segun el resultado del e Se requiere la Administra
requiere seguimient | Reporte de seguimiento de toma de acciones, | dor de
tomar o de casos | casos se definen aquellos que ira3.6.6 Incidentes
acciones? de 3.6.1 requieren atencion y se define | J No se requiere la

si se necesita tomar acciones toma de acciones
inmediatas para su solucion. fin del subprocesc;

3.6.6 | Ejecutary |e Serequiere | Se definen las acciones que  |e Acciones Administra
registrar las latomade | Se deben ejecutar para hacer ejecutadas y dor de
acciones acciones frente a las condiciones que registradas, ir a Incidentes

de 3.6.5 existen o que pueden existir 3.6.7
respecto a los casos aislados
de incidentes, sino se toman
medidas, por ejemplo, escalar
a niveles superiores (funcional
0 jerarquico), inicio de un
cambio urgente, etc.

3.6.7 | ;Se e Acciones Es posible que las acciones e Notificaciones Administra
requiere gjecutadas | €jecutadas deban ser _ requeridas, ir a dor de
notificacion comunicadas tanto a usuarios 3.6.8 Incidentes
? registradas | COMO & Otros procesos. o Notificaciones no

de 3.6.6 requeridas, fin del
subproceso

3.6.8 | Notificar la |e Notificacion | S€ comunican las acciones e Acciones Administra
accion ejecutadas a los interesados. dor de

€s

notificadas, fin del
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Entrada /

Actividad . Descripcion Salida / Finalizacion
Disparador
requeridas subproceso Incidentes
de 3.6.7
3.69 | (Se e Reporte de | Segun los resultados del e Programa de Administra
requiere revision de | Reporte de revision de la Mejora requerido, | dor de
Programa la Gestion | Gestion de Incidentes se iras.7z.i Incidentes
de Mejora? d establece la necesidad de
e . - e Programa de
Incidentes | tomar acciones de mejora. Mejora no
de 3.6.4 En caso afirmativo, se requerido, fin del
requiere un Programa de :
- subproceso
Mejora.

En caso negativo, no se
requiere un Programa de
Mejora.
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Desarrollar Programa de Mejora del subproceso (3.7)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Incidentes

Reporte de revision de la Gestién de Incidentes

3.7.1 Identificar estado

del subproceso
deseado a futuro

Estado d

A

3.7.2 |dentificar alcance
de Mejora del
subproceso

A

3.7.3 Establecer
prioridades de mejora
del subproceso

A

3.7.4 Establecer
métricas para alcanzar
metas de mejora del
subproceso

3.7.5 Implementar
mejoras

v

3.7.6 Monitorear y
analizar mejoras del
subproceso Gestion de
Incidentes

|
Mejoras implementadas

A

FIN

eseado de la Gestion de
Incidentes

Alcance de la mejora del subproceso

Prioridades de mejora del subproceso

Meétricas para alcanzar metas de mejora

Mejoras monitoreadas y analizadas

Gestion de
Incidentes
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacién

Disparador
3.7.1 | ldentificar e Plan de Se identifica un estado | e Estado de la Administra
estado del Mejora deseado para la Gestion Gestion de dor de
subproceso requerido de | de Incidentes en el incidentes deseado | Incidentes
deseado a 3.6.9 futuro, teniendo siempre afuturoir a3.7.2
futuro o Reporte de en mente un analisis
revision de la | €°St0 beneficio.
Gestion de
Incidentes
3.7.2 | ldentificar al |e Estadodela | Se identifican areas e Alcance de la Administra
alcance de Gestion de potenciales de mejoray mejora del dor de
mejora del incidentes el beneficio alcanzado. subproceso ir a Incidentes
subproceso deseado a 3.7.3
futuro de
3.7.1
3.7.3 | Establecer e Alcance de la | Se definen las e Prioridades de Administra
prioridades mejora del prioridades de mejora mejora del dor de
de mejora del Subproceso de la Gestion de Subproceso ira Incidentes
subproceso de3.7.2 Incidentes. 3.7.4
3.7.4 | Establecer e Prioridades Se identifican métricas | o Métricas para Administra
métricas para de mejora del | gue deben ser medidas alcanzar metas de | dor de
alcanzar subproceso y monitoreadas para mejora ir a 3.7.5 Incidentes
metas de de3.7.3 determinar el éxito de
mejora del las mejoras.
subproceso
3.75 | Implementar |e Métricas para | Se implementan las e Mejoras Administra
mejoras alcanzar mejoras del Plan implementadas ir a dor de
metas de teniendo en cuenta 3.7.6 Incidentes
mejora de prioridades.
3.74
3.7.6 | Monitoreary | o Mejoras Se realizan todas las e Mejoras Administra
analizar implementad | tareas requeridas para monitoreadas y dor de
mejoras del as de 3.7.5 monitorear y analizar las analizadas: Fin del | Incidentes
proceso de mejoras del subproceso subproceso
Gestion de implementadas.
Incidentes
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METRICAS DEL SUBPROCESO

Las métricas para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez del
subproceso de Gestion de Incidentes estan relacionadas con tres objetivos

estratégicos del subproceso.

Los indicadores estan definidos de la siguiente manera: el resultado se obtiene a partir
de un calculo hecho segln la mediciéon que se esté efectuando. Posteriormente, este
resultado se compara con la Meta determinada para el indicador con el fin de obtener
el cumplimiento o no cumplimiento.

A continuacion se presentan dichos objetivos y los indicadores asociados:

¢ Identificar Efectivamente Soluciones Temporales
Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes

indicadores:

Porcentaje de incidentes cerrados en el primer nivel de soporte

Meta

El xx% de los incidentes recibidos de prioridad 1 seran
cerrados en el primer nivel de soporte.

El yy% de los incidentes recibidos de prioridad 2 seran
cerrados en el primer nivel de soporte.

El zz% de los incidentes recibidos de prioridad 3 seran
cerrados en el primer nivel de soporte.

Prioridad del Incidente
1 2 3

Primer nivel de soporte XX% yy% 22%

Descripcion

Este indicador permite determinar la efectividad del primer
nivel de soporte para solucionar y lograr el cierre de
incidentes para cada prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes cerrados
en el primer nivel de soporte para cada prioridad con el
namero de incidentes cerrados para cada prioridad.

ICPN (Numero de incidentes cerrados en el primer nivel de
soporte para cada prioridad) y TIC (Niumero de incidentes
cerrados para cada prioridad) se obtienen de los registros de
la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de incidentes cerrados en el nivel
de soporte, se utilizara la siguiente férmula:

ICPN x 100 = Resultado
TIC

ICPN = Valor arrojado por la herramienta de gestion
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Donde:

ICPN = NuUmero de incidentes cerrados en el primer
nivel de soporte para cada prioridad
TIC = NUmero de incidentes cerrados para cada
prioridad
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del proceso

Porcentaje de incidentes
Conocidos (KEDB)

cerrados utilizando |la Base de Datos de Errores

Meta

El xx% de los incidentes sean cerrados utilizando la Base de
Datos de Errores Conocidos (KEDB).

Descripcion

Este indicador permite determinar la efectividad de la KEDB
para solucionar incidentes conocidos.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes cerrados
utilizando la KEDB con el nimero total de de incidentes
cerrados.

ICKEDB (Numero de incidentes cerrados utilizando la
KEDB) y TIC (Numero de incidentes cerrados) se obtienen
de los registros de la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de incidentes cerrados utilizando
la KEDB, se utilizara la siguiente formula:

ICKEDB x 100 = Resultado

TIC
ICKEDB = Valor arrojado por la herramienta de
gestion
Donde:
ICKEDB =  Numero de incidentes cerrados utilizando la

KEDB
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TIC = NUmero de incidentes cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del proceso

o Alcanzar el Cumplimiento de los Niveles de Servicio Acordados
Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes

indicadores:

Porcentaje de incidentes cerrados dentro del tiempo acordado

Meta

El xx% de los incidentes recibidos de prioridad 1 seran
cerrados dentro del tiempo acordado.

El yy% de los incidentes recibidos de prioridad 2 seran
cerrados dentro del tiempo acordado.

El zz% de los incidentes recibidos de prioridad 3 seran
cerrados dentro del tiempo acordado.

Prioridad
1 2 3
‘ Incidentes cerrados XX% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador permite determinar el nivel de cumplimiento
del tiempo de resolucion del incidente establecido en el SLA
para cada prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes cerrados
dentro del tiempo acordado para cada prioridad con el
namero de incidentes cerrados para cada prioridad.

Para determinar ICTA (NUmero de incidentes cerrados
dentro del tiempo acordado para cada prioridad) se cuentan
los incidentes de cada prioridad cuyo resultado de la resta
de la hora de cierre del incidente (HCI) menos la hora de
registro del incidente (HRI) sea menor o igual a xx minutos.

Este tiempo estipulado (xx minutos) es el de solucién de
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incidentes para cada prioridad que se determiné en el
Acuerdo de Nivel de Servicio.

TIC (Numero de incidentes cerrados para cada prioridad) se
obtiene a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de incidentes cerrados dentro del
tiempo acordado, se utilizara la siguiente formula:

ICTA x 100 = Resultado
TIC

Para que un incidente sea cerrado dentro del tiempo
acordado para cada prioridad, debe cumplir la siguiente
condicion:

(HCI — HRI <= xx minutos)

Donde:
ICTA = Numero de incidentes cerrados dentro del
tiempo acordado para cada prioridad
TIC = NuUmero de incidentes cerrados para cada
prioridad
HCI= Hora de cierre del incidente de cada
prioridad
HRI= Hora de registro del incidente de cara
prioridad
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del proceso
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Tiempo medio de solucién de incidentes

Meta

Los incidentes de prioridad 1 seran cerrados en xx horas
Los incidentes de prioridad 2 seran cerrados en yy horas

Los incidentes de prioridad 3 seran cerrados en zz horas

Prioridad
1 2 3

Tiempo de solucién de

L XX zz
incidentes vy

Nota: Estas metas estan determinadas en los Acuerdos de
Niveles de Servicio.

Descripcion

Este indicador permite determinar la capacidad de
respuesta de la Organizacioén para la resolucién de
incidentes en las diferentes prioridades. Puede conducir a
evaluar tiempos de solucién de incidentes determinados en
los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Criterio

Se obtiene relacionando la suma de los tiempos de
resolucion de los incidentes con el nimero de incidentes
cerrados de cada prioridad (TIC).

El tiempo de resolucién de incidente es la resta entre la
Hora de cierre del incidente de cada prioridad (HCI) y la
Hora de registro del incidente de cada prioridad (HRI).

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el tiempo medio de solucién de los
incidentes, se utilizara la siguiente formula:

> (HCI — HRI) = Resultado

TIC
Donde:
HCI = Hora de cierre del incidente de cada
prioridad
HRI = Hora de registro del incidente de cada
prioridad
TIC = NUmero de incidentes cerrados para
cada prioridad
Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.
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Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del proceso

o Determinar el Desempefio del Subproceso
Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes

indicadores:

Porcentaje de incidentes pendientes (Backlog)

Meta El xx% de los incidentes recibidos de prioridad 1 quedaran
pendientes de recibir solucién y cierre.
El yy% de los incidentes recibidos de prioridad 2 quedaran
pendientes de recibir solucién y cierre.
El zz% de los incidentes recibidos de prioridad 3 quedaran
pendientes de recibir solucién y cierre.
Prioridad
1 2 3
Incidente xx% yy% zz%
Descripcion Este indicador permite determinar la eficiencia de la
Organizacion en la resolucién oportuna de incidentes, en la
medida que establece el porcentaje de estos que queda
pendiente de recibir solucién
Criterio Se obtiene relacionando el nimero de incidentes
pendientes para cada prioridad con el nimero de
incidentes registrados para cada prioridad.
Para determinar IP (NUmero de incidentes pendientes para
cada prioridad) se resta el nUmero de incidentes cerrados
para cada prioridad (TIC) del ndmero de incidentes
registrados por cada prioridad (TIR).
TIC (Numero de incidentes cerrados para cada prioridad) y
TIR (Numero de incidentes registrados por cada prioridad)
se obtienen a partir de la herramienta de gestion.
Tendencia Disminucién
Como medir Para obtener el porcentaje de incidentes pendientes, se

utilizara la siguiente férmula:

IP_x 100 = Resultado

IR
IP=TIR-TIC
Donde:
IP = NUmero de incidentes pendientes para
cada prioridad
TIR = NUmero de incidentes registrados por
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cada prioridad
TIC= NUmero de incidentes cerrados para
cada prioridad

Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del proceso

Incidentes correctamente asignados

Meta

El xx% de los incidentes de prioridad 1 seran
correctamente asignados.

El yy% de los incidentes de prioridad 2 seran
correctamente asignados.

El zz% de los incidentes de prioridad 3 seran
correctamente asignados.

Prioridad
1 2 3
Incidente XX% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador permite determinar la competencia de los
Agentes de Mesa de Servicios para tipificar y escalar
correctamente los requerimientos de servicio para cada
prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes que no
fueron retipificados para cada prioridad con el nimero total
de incidentes registrados para cada prioridad.

Tanto INR (numero de incidentes que no fueron
retipificados para cada prioridad) como TIR (ndmero
incidentes registrados por cada prioridad), se obtienen a
partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener los incidentes correctamente asignados, se
utilizara la siguiente férmula:

INR x 100 = Resultado
TIR
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INR = Valor arrojado por la herramienta de

gestion
Donde:
INR = NUmero de incidentes que no fueron
retipificados por cada prioridad
TIR = NUmero de incidentes registrados por
cada prioridad
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto
se deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del Proceso

Incidentes cerrados en el segundo y tercer nivel de soporte

Meta

El yy% de los incidentes se cerraran en el segundo nivel de
soporte.

El zz% de los incidentes se cerraran en el tercer nivel de
soporte.

Nivel de Soporte
2 3
| Incidente yy% 22%

Descripcion

Este indicador permite determinar la efectividad de los
Analistas de Incidentes del segundo y tercer nivel de
soporte para cerrar incidentes.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes cerrados
para cada nivel de soporte con el nimero de incidentes
cerrados.

Tanto IC (nimero de incidentes cerrados para cada nivel
de soporte) como TIC (ndimero de incidentes cerrados), se
obtienen a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener los incidentes cerrados en el segundo y
tercer nivel de soporte, se utilizara la siguiente férmula:

228




IC x 100 = Resultado
TIC

IC = Valor arrojado por la herramienta de gestion

Donde:
IC = NuUmero de incidentes cerrados para
cada nivel de soporte
TIC = NUmero de incidentes cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto
se deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del Proceso

Disminucién del numero de incidentes recibidos

Meta

La diferencia entre el nmero de incidentes recibidos en el
ultimo periodo y el anterior de prioridad 1 sea xx%.

La diferencia entre el nmero de incidentes recibidos en el
ultimo periodo y el anterior de prioridad 2 sea yy%.

La diferencia entre el nimero de incidentes recibidos en el
ultimo periodo y el anterior de prioridad 3 sea zz%.

Prioridad
1 2 3

Incidente XX% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador permite determinar si hay una reduccion en
el nimero de incidentes recibidos para cada prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes que se
redujeron entre el periodo anterior y el Ultimo para cada
prioridad con el numero de incidentes registrados en el
periodo anterior para cada prioridad.

Para determinar IRP (nGmero de incidentes que se
redujeron entre el periodo anterior y el Ultimo para cada
prioridad), se realiza una diferencia entre el nimero de
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incidentes registrados en el periodo anterior (IRI) con el
namero de incidentes registrados en el dltimo periodo (IRF)
para cada prioridad.

Tanto IRI (nimero de incidentes registrados en el periodo
anterior para cada prioridad) como IRF (nimero de
incidentes registrados en el Ultimo periodo para cada
prioridad), se obtienen a partir de la herramienta de

gestion.
Tendencia Aumento
Como medir Para obtener la disminucién del namero de incidentes

recibidos, se utilizara la siguiente férmula:

IRP x 100 = Resultado
IRI

IRP =IRI - IRF

Donde:

IRP= NUmero de incidentes que se
redujeron entre el periodo anterior y el
ltimo para cada prioridad

IRI = NuUmero de incidentes registrados en el
periodo anterior para cada prioridad

IRF = NuUmero de incidentes registrados en el
ultimo periodo para cada prioridad

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del Proceso

Soluciones efectivas

Meta

El xx% de las soluciones otorgadas por los Agentes de
Mesa de Servicios y los Analistas de Incidentes sean
efectivas.

Descripcion

Este indicador permite determinar la efectividad de los
Agentes de Mesa de servicios y los Analistas de Incidentes
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para proveer soluciones.

Criterio

Se obtiene restandole a uno el resultado de relacionar el
namero de incidentes que han sido reabiertos con el
ndmero de incidentes cerrados.

IR (nimero de incidentes que han sido reabiertos) y TIC
(nGmero de incidentes cerrados), se obtiene a partir de la
herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de soluciones efectivas, se
utilizara la siguiente férmula:

1 - IR x 100 = Resultado

TIC
Donde:
IR = NuUmero de incidentes reabiertos
TIC = NuUmero de incidentes cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Incidentes

A quien reportar

Duefio del Proceso
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ANEXO H. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE REQUERIMIENTOS

OBJETO

Dar tratamiento efectivo a los requerimientos de servicio proporcionando soluciones
oportunas que permitan a los usuarios acceder a servicios informaticos y cambios
estandares, obtener la informacion solicitada y asesorias.

Ademas, los objetivos especificos involucrados directamente con el subproceso de
Gestién de Requerimientos de Servicio son:

— Proporcionar un canal a los usuarios para solicitar y recibir servicios informaticos
estandares para los que existe una aprobacion predefinida.

— Proporcionar informacion a los usuarios sobre la disponibilidad de los servicios
informaticos y los procedimientos para obtenerlos.

— Gestionar y entregar los servicios estandares requeridos por los usuarios.
— Asistir a los usuarios con informacion general y atender sus quejas 0 comentarios.

— Asegurar la actualizacion de procedimientos, normas e instructivos relacionados
con cambios estandares y acceso a los servicios informaticos.
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ALCANCE

El alcance del subproceso de Gestion de Requerimientos de Servicio incluye la
recepcion, registro y tratamiento de los requerimientos de servicio, asi como la
generacion de Requerimientos de Cambio (RFC’s) para solucionar requerimientos de
servicio que impliquen cambios en los Items de Configuracién (CI's).

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso de Gestidon de Requerimientos de Servicio.

DENTRO DEL ALCANCE

— Identificacién, registro, validacion, categorizacion, tratamiento y cierre de
requerimientos de servicio.

— Dar tratamiento a cambios estandares.

— Evaluar con el usuario si la solucion proporcionada a su requerimiento de servicio
es efectiva.

— Cerrar los registros de requerimientos de servicio.

— Generar Requerimientos de Cambio (RFC’'s) en caso que la solucion del
requerimiento implique algin cambio en los Items de Configuracion (CI's).

FUERA DEL ALCANCE

— Interacciones entre la organizacion y el proveedor de servicios informaticos que
consideren una revision del estado, alcance y cobertura de los Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA’S).

— La solucién a requerimientos de servicio que fueron escalados a otros subprocesos.

— Establecer las normas de uso para los servicios informaticos provistos por la
Gerencia de Servicios Informéaticos.

— Garantizar el acceso a servicios informaticos no estandares.

— Lainstalacién de componentes técnicos estandares.
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DEFINICIONES

— Cambio estandar: cambio preaprobado que generalmente tiene bajo riesgo,
relativamente comin y que tiene un procedimiento o instruccion definido. Por
ejemplo, la creacion de claves de acceso o provision de equipamiento estandar
para un nuevo empleado. Para implementar cambios estandares no se necesitan
RFC’'s y estos pueden ser registrados y monitoreados a partir de los
requerimientos de servicio.

— ClI's (Configuration Items): Items de Configuracion. Es un componente fisico o
I6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CI puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

— Escalamiento. Actividad para obtener recursos adicionales, cuando estos se
requieran, para cumplir con los acuerdos de niveles de servicio 6 con las
expectativas de las areas usuarias.

— GSI. Gerencia de Servicios Informaticos.

— ITIL  (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

— Requerimiento de servicio. Peticiobn que hace un usuario solicitando informacion,
asesoria, cambio estandar o acceso a un servicio de TI. Por ejemplo, la creacion
de una clave, la provisién a un nuevo usuario con servicios de Tl estandares. Los
requerimientos de servicio son normalmente gestionados por la mesa de servicios
y no requieren la generacién de un RFC.

— RFC (Request For Change): Requerimiento de Cambio. Documento que
contiene una proposicion formal para la realizaciéon de un cambio. Debe incluir los
detalles del cambio propuesto, y puede registrarse en papel o electrénicamente.

— Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o
asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin
preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.

— SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catdlogo de servicios.
El SLA debe contener las necesidades del negocio.
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NORMAS DEL SUBPROCESO

e Acceso alaMesa de Servicios

Los usuarios solo podran reportar los requerimientos de servicio a la Mesa de
Servicios, haciendo uso de los medios de comunicacién establecidos. Los
requerimientos de servicio que no sean reportados a través de la Mesa de Servicios no
seran tramitados.

Principio / Mejor practica
La Mesa de Servicios es la funcién encargada de recepcionar todos los requerimientos
de servicio de los usuarios.

Implicaciones

- Difusion de la Mesa de Servicios en la organizacion con el fin de que las areas
usuarias hagan uso de ella para reportar los requerimientos de servicio.

- La Gerencia de Servicios Informaticos debe disponer canales de comunicacién
efectivos para que los usuarios puedan reportar los requerimientos de servicio a la
Mesa de Servicios.

- El Agente de Mesa de Servicios debera conocer los protocolos de atencion al
usuario.

- El Agente de Mesa de Servicios debera tener habilidades de orientacién al cliente
y al servicio.

Beneficios

La centralizacién exitosa para la recepciéon de requerimientos de servicio reportados
por los usuarios a través de la Mesa de Servicios, contribuira a que la Gerencia de
Servicios Informaticos pueda gestionar estos de manera adecuada, ofreciendo
soluciones que cumplan con los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos y
obteniendo estadisticas que sirvan para actuar de manera proactiva ante las
necesidades del negocio.

o El Mejoramiento Continuo

Uno de los principales pilares en que se fundamentara el subproceso de Gestion de
Requerimientos de Servicio sera el mejoramiento continuo, para lo cual se
desarrollaran planes de mejora que posibiliten el total cumplimiento de los niveles de
servicio y mejoren la percepcion de los usuarios hacia los servicios ofrecidos por la
Gerencia de Servicios Informaticos.

Principio / Mejor practica

A partir de los informes de desempefio del subproceso de Gestion de Requerimientos
de Servicio se debe desarrollar un plan de mejora que permita disminuir o eliminar los
incumplimientos sobre los acuerdos de niveles de servicio.

Implicaciones

- El desempefio del subproceso de Gestion de Requerimientos de Servicio sera
medido periédicamente para determinar el grado de cumplimiento de las metas de
servicio definidas.
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- Desarrollar una actitud proactiva en la Mesa de Servicios con el fin de anticiparse a
los requerimientos de servicio de los usuarios colaborando con la planeacién de
nuevos servicios, actualizaciones y reemplazo de servicios y componentes
obsoletos.

- Compromiso de la Gerencia de Servicios Informaticos para proporcionar los
recursos necesarios que permitan la implementacién del plan de mejora del
subproceso.

Beneficios

El mejoramiento continuo no serd una meta sino el fin con el cual se alcanzaran los
niveles de satisfaccién establecidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio, y
permitira aumentar la efectividad en el cierre de los requerimientos de servicio.

e Aperturay registro de requerimientos de servicio

Los Agentes de Mesa de Servicios seran los Unicos autorizados para abrir y registrar
requerimientos de servicio en la herramienta de gestion.

Principio / Mejor Practica

Los Agentes de Mesa de Servicios son los responsables de la gestion de los
requerimientos de servicio de principio a fin y deberan asegurar que todos los
requerimientos de servicio reportados sean registrados en la herramienta de gestién
con el fin de tener trazabilidad sobre cada uno de ellos.

Implicaciones

- El Administrador de Requerimientos de Servicio debera elaborar un instructivo
para registrar los requerimientos de servicio en la herramienta de gestién y en el
formato de contingencia para el registro de requerimientos de servicio (Ver anexo
G), en caso que la herramienta de gestién no se encuentre disponible.

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan conocer el procedimiento para el
registro de requerimientos de servicio en la herramienta de gestion.

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan diligenciar correctamente los
requerimientos de servicio en los formatos de contingencia para el registro de
requerimientos (Ver anexo G) en caso que la herramienta de gestién no se
encuentre disponible.

Beneficios
Siendo los Agentes de Mesa de Servicio los Unicos autorizados para abrir y registrar
los requerimientos de servicio en la herramienta de gestion, la Gerencia de Servicios
Informaticos podra obtener informacion consistente y estandarizada sobre los
requerimientos de servicio que se presenten en un periodo, para poder tomar
decisiones.

o Reportey registro de requerimientos de servicio

En caso que un requerimiento de servicio sea reportado por una persona diferente a la
gue esté solicitando su tratamiento, el requerimiento de servicio debera ser registrado
a nombre del usuario directamente interesado en su resolucién y no a nombre de
quien lo reporta a la Mesa de Servicios.
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Principio / Mejor Practica

Los diferentes procesos que se definen para la gestidn de servicios informaticos estan
relacionados unos con otros y cada uno de ellos entrega informacion relativa a su
gestién. Todos los usuarios registrados en la herramienta de gestion tienen Cl's
relacionados por lo cual estos deben corresponder con los requerimientos de servicio
gue se registran.

Implicaciones

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan indagar sobre a quién se le presenta el
requerimiento de servicio.

- Lainformacion sobre la gestién del requerimiento de servicio (correos de apertura,
escalamiento, cierre, etc.) le sera enviada al usuario directamente interesado en su
tratamiento y no a quien lo registro.

Beneficios

El usuario directamente interesado en el tratamiento del requerimiento de servicio sera
retroalimentado sobre el estado actual del mismo, las acciones que se han realizado y
la solucion que se ha implementado.

e Contingencia para el registro de requerimientos de servicio

En caso que la herramienta de gestién no se encuentre disponible, los requerimientos
de servicio se deberan documentar en los formatos de contingencia para el registro de
requerimientos de servicio (ver Anexo G). Una vez restablecida la herramienta de
gestion, se deberan ingresar los requerimientos de servicio documentados en los
formatos de contingencia para el registro de requerimientos de servicio dentro de un
periodo maximo de ocho horas.

Principio / Mejor Practica
Todos los requerimientos de servicio que se reporten a la Mesa de Servicios deberan
ser documentados.

Implicaciones

- El Coordinador de Mesa de Servicios debera elaborar un instructivo para el
diligenciamiento del formato de contingencia para el registro de requerimientos de
servicio.

- El formato de contingencia para el registro de requerimientos de servicio debera
recolectar la misma informacion que se registra en la herramienta de gestion.

Beneficios

La utilizacion de formatos de contingencia para el registro de requerimientos de
servicio le permitirda a la Gerencia de Servicios Informaticos disponer de una
contingencia en caso que la herramienta de gestibon no se encuentre disponible,
obteniendo de esta manera la misma informacion de los requerimientos de servicio tal
como si estuviera disponible dicha herramienta.

e Cumplimiento de los SLA’s

El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio es la principal motivacion de
las actividades operacionales de la Gerencia de Servicios Informaticos.
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Principio / Mejor practica
Los requerimientos de servicio presentados por los usuarios deben ser tratados dentro
del tiempo definido en los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’s).

Implicaciones

- Competencia y habilidad por parte de los Agentes de Mesa de Servicios y los
Analistas de Requerimientos de Servicio para solucionar los requerimientos de
servicio dentro del tiempo definido en los Acuerdos de Niveles de Servicio.

- El Agente de Mesa de Servicios debera comunicar al usuario el tiempo de
tratamiento de su requerimiento en caso de que no pueda ser resuelto en primer
contacto.

Beneficios

El tratamiento efectivo de los requerimientos de servicios dentro de los tiempos de
respuesta definidos con los usuarios, generara que la Organizacion vea a la Gerencia
de Servicios Informaticos como un area enfocada al cliente y basada en servicios.

e Precierre

El Agente de Mesa de Servicios cerrara de manera preliminar los requerimientos de
servicio. Por su parte el usuario contara con tres dias habiles para comunicar alguna
inconformidad, en caso contrario, se procedera al cierre definitivo del requerimiento de
servicio.

Principio / Mejor Préactica

Los requerimientos de servicio no podran ser cerrados por la Mesa de Servicios hasta
cuando el usuario apruebe que el tratamiento proporcionado a su requerimiento de
servicio es efectivo y no requiere una accién adicional.

Implicaciones
— El Agente de Mesa de Servicios debe notificar el estado de precierre al usuario.

— El usuario debe comunicarse con el Agente de Mesa de Servicios dentro del plazo
estipulado, en caso de presentarse alguna inquietud con respecto a la solucion
implementada al incidente.

Beneficios
La Gerencia de servicios Informaticos garantiza que el requerimiento de servicio no se
cerrara antes que el usuario apruebe que la respuesta implementada sea eficaz.

o Cierre del tiquete

Luego de tres intentos de contacto fallidos para solucionar el requerimiento de servicio
y no recibir respuesta del usuario o si el usuario lo solicita, el Agente de Mesa de
Servicios procedera al cierre del caso.

Principio/Mejor practica

Cuando el usuario considere necesario cancelar su requerimiento de servicio, los
Agentes de Mesa de Servicios deberan documentar las razones que motivaron esta
decision del usuario. Por otro lado, si el usuario no demuestra disposicion para
colaborar en el tratamiento del requerimiento, también se procedera a su cierre.
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Implicaciones

- Los Agentes de Mesa de Servicios deberan documentar las razones por las cuales
el usuario autoriz6 el cierre del requerimiento de servicio previamente a su
tratamiento.

- Trabajo conjunto entre el usuario y los Agentes de Mesa de Servicios o Analistas
de Requerimientos, segln corresponda, para proporcionar una respuesta efectiva
al requerimiento de servicio.

- Disposicion de medios que faciliten la comunicacion entre el usuario y la Mesa de
Servicios.

Beneficios

La Gerencia de Servicios Informaticos enfocara los recursos hacia aquellos
requerimientos de servicio que generen valor sobre los procesos de negocio de la
Organizacion.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas del subproceso de Gestion de Requerimientos de
Servicio se concentran en cuatro roles especificos, donde cada rol puede ser
desempefiado por una o varias personas, segun corresponda. Dichos roles son
responsables por la ejecucion de actividades especificas dentro del subproceso de
Gestién de Requerimientos de Servicio.

Los roles de la funcién, sus habilidades y responsabilidades se describen a
continuacion:

e Duerio del Proceso

Es el duefio del subproceso de Gestién de Requerimientos de Servicio y de toda la
documentacion del subproceso. La persona a cargo de este rol tiene una visién global
del subproceso y asegura que sea ejecutado en la organizacion. Cuando el
subproceso no esta siendo ejecutado o cuando no funciona adecuadamente, el Duefio
del Proceso es responsable por la identificacion de la causa y que se tomen las
medidas necesarias para corregir la situacion.

Adicionalmente, el Duefio del Proceso es responsable por la aprobacion de todos los
cambios propuestos al subproceso y del desarrollo de los planes de mejora.

El Duefio del Proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora que afecten a
su subproceso. También deberia tener excelente relacion con los gerentes de las
unidades de negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos
del subproceso.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).
- Habilidades de gestién de proyecto.

- Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.

- Habilidad en la resolucion de problemas relacionados con la gestion de
requerimientos.

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.
- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Orientacion al cliente.

- Habilidades de presentacion efectivas.

- Certificado en ITIL-Practitioner en su subproceso.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Habilidades de escritura efectivas.

- Habilidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades

- Asegura que el subproceso esté definido, documentado y actualizado.

- Establece y comunica los roles y responsabilidades del subproceso.

240



- Establece y comunica las metas y las métricas del subproceso.

- Asegura que la documentacion del subproceso cumpla con el proceso de control
de documentacion de la organizacién.

- Define los recursos necesarios para la operacion del subproceso.

- Asegura que existan capacitaciones disponibles para las personas involucradas en
el subproceso.

- Establece metas para la mejora del subproceso.

- Provee conocimiento especifico del subproceso a la alta gerencia de la
organizacion.

- Actla como puente de la comunicacion entre la GSl y el resto de la organizacién
en temas relacionados con su subproceso.

- Gestiona la planificacion de la mejora del subproceso.
- Revisa y distribuye los reportes del comportamiento del subproceso.

- Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Subproceso.

e Administrador de Requerimientos de Servicio

En una situacion en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
Requerimientos de Servicio y el Duefio del Proceso, el Administrador de
Requerimientos de Servicio toma un rol mas directo en las actividades del dia a dia del
subproceso en la organizacion. El Administrador de Requerimientos de Servicio es
responsable por los entregables del subproceso.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Justo y equitativo en el trato con otros.

- Habilidad de negociacion.

- Habilidades de escritura efectivas.

- Capacidad de direccién y evaluacion de personal.

- Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

- Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.

- Habilidad para la toma de decisiones.

- Experiencia en supervision y coordinacién de actividades y asignaciones de trabajo.

- Habilidad para estandarizar procedimientos, para mejorar la eficacia y eficiencia de
la operacion del subproceso, asegurando que las metas y objetivos sean
alcanzados.

- Certificado en ITIL- Practitioner.
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Orientacién al cliente.

Capacidad de trabajar en equipo.

Suficiente credibilidad dentro de la organizacién y con las areas usuarias.
Usa adecuadamente la tecnologia de comunicacidn disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada
electrénicamente.

Responsabilidades

Asegura un manejo oportuno de todos los requerimientos de servicio presentados
a la mesa de servicios.

Asegura un correcto escalamiento del requerimiento de servicio cuando este no
pueda ser solucionado en primer contacto.

Coordina a los Agentes de Mesa de Servicios y Analistas de Requerimientos.
Identifica excepciones y desviaciones del subproceso y gestiona estas situaciones.
Comunica las normas nuevas y modificadas del subproceso.

Asegura que los estandares y procedimientos sean seguidos.

Crea, analiza y distribuye los reportes del subproceso.

Asegura el cumplimiento de la matriz de escalamiento.

Notifica al personal del subproceso cuando los estandares y procedimientos no
sean seguidos.

Evalla el desempefio del subproceso.

Asiste la auditoria del subproceso de conformidad con los procedimientos
documentados.

Gestiona los requerimientos de servicio cuando estos no hayan sido manejados de
manera oportuna.

Trabaja con el area de Gestibon Humana para desarrollar programas de
entrenamiento acordes a las necesidades de las areas usuarias.

Asegura el cumplimiento de los SLA's para el subproceso de Gestion de
Requerimientos de Servicio.

Distribuye funciones y asigna tareas al personal del subproceso.

Disefia y mantiene actualizados los manuales, normas, instructivos,
procedimientos y politicas para el subproceso.

Supervisa y brinda Coaching al personal del subproceso.
Detecta necesidades de capacitacion del personal del subproceso.
Realiza reportes periddicos sobre el desempefio del subproceso.

Asegura que los procedimientos y estandares establecidos para el subproceso se
cumplan.

Disefia planes de mejora para el subproceso.

Colabora en la identificacion de oportunidades de mejora.
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Analista de Requerimientos

Es el especialista en una 0 mas competencias relacionadas con los requerimientos de
servicio. Este rol es responsable de realizar el analisis y proveer la solucién al
requerimiento de servicio.

Habilidades

Orientacion al cliente y al servicio.

Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad en la resolucién de problemas.

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad analitica.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad para escuchar y entender requerimientos de servicio.

Habilidad para generar soluciones.

Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

Capacidad para construir mapas mentales.

Capacidad de trabajar responsablemente con o sin supervision directa.
Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Capacidad de proveer soporte técnico por teléfono.

Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada
electrénicamente.

Responsabilidades

Recepciona los requerimientos de servicio escalados por la Mesa de servicios.
Analiza la informacidn del requerimiento de servicio.

Verifica y actualiza la informacién del usuario, si es requerido.

Recopila la informacion apropiada para el tipo de requerimiento de servicio.

Resuelve los requerimientos de servicio escalados por los Agentes de Mesa de
Servicios.

Informa a la Mesa de Servicios el estado de los requerimientos de servicio que le
han sido asignados.

Agente de Mesa de Servicios
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El Agente de Mesa de Servicios es quien establece el contacto inicial con los usuarios
y es responsable por registrar, clasificar, priorizar, escalar y monitorear los
requerimientos de servicio reportados por estos.

Habilidades

Orientacién al cliente.

Aptitud de servicio.

Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.
Habilidad en la resolucion de requerimiento de servicios.

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad analitica.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad para escuchar y entender requerimientos de servicio.

Justo y equitativo en el trato con otros.

Capacidad de trabajar en equipo.

Habilidad de negociacion.

Habilidad para generar soluciones.

Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

Capacidad para construir mapas mentales.

Capacidad para trabajar responsablemente con o sin supervision directa.
Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Capacidad de proveer soporte técnico por teléfono.

Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada
electrénicamente.

Responsabilidades

Recibe el requerimiento de servicio del usuario.

Recopila la informacion basica del requerimiento de servicio.
Analiza la informacidn del requerimiento de servicio.

Crear y actualiza los tiquetes de requerimiento de servicio.
Verifica y actualiza la informacién del usuario, si es requerido.

Identifica el tipo de requerimiento de servicio (solicitud de informacion, asesoria,
cambio estandar o acceso a un servicio informatico).

Recopila la informacion apropiada para el tipo de requerimiento de servicio.
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Evalla el impacto y la urgencia de los requerimientos de servicio.
Resuelve los requerimientos de servicio.

Asigna los requerimientos de servicio que no pueda solucionar a los Analistas de
Requerimientos.

Informa al usuario sobre el estado de su requerimiento de servicio.
Confirma el estado y resolucién del requerimiento de servicio con el usuario.
Actualiza y cierra los tiquetes de requerimientos de servicio.

Verifica que se cumplan todos los requisitos necesarios para registrar los
requerimientos de servicio.

Evalula la satisfaccién del usuario con respecto a la solucion brindada.

Genera Requerimientos de Cambio (RFC’'s) cuando sea requerido para solucionar
el requerimiento de servicio.
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestién de Requerimientos de Servicio hace parte del ciclo de
vida del servicio descrito en la versiéon 3 de ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), y se encuentra dentro de la publicacion Operacion del
Servicio (Service Operation — SO).

Su propésito es gestionar los requerimientos de servicio de conformidad con los
procedimientos estandarizados, instructivos y normas establecidas para proveer los
servicios informaticos en la Organizacion.

Los requerimientos de servicio son peticiones que hace un usuario solicitando
informacién, asesoria, cambios estdndares o acceso a un servicio informatico. Por
ejemplo, la creacién de una clave, la provision a un nuevo usuario con servicios de Tl
estandares. Los requerimientos de servicio son normalmente gestionados por la mesa
de servicios y no requieren la generacion de un RFC.

Dentro de los conceptos que presenta la version 3 de ITIL, se encuentra el “modelo de
requerimiento de servicio”. Este modelo consiste en una serie de procedimientos
predefinidos para manejar requerimientos de servicio frecuentemente presentados por
los usuarios que generalmente incluyen cambios preaprobados por la Gestién de
Cambios.

Los requerimientos de servicio pueden implicar Requerimientos de Cambio (RFC's).
Estos normalmente se generaran cuando la solucion a los requerimientos de servicios
impliquen un cambio en los Items de Configuracién (CI's).

La gestion de los requerimientos de servicio se realiza mediante las siguientes etapas:
identificacion y registro, validacion, categorizacion y tratamiento, y el cierre del
requerimiento de servicio.

La identificacion y registro inicia una vez el usuario reporta el requerimiento de servicio
a la Mesa de Servicios y consiste en verificar que este cumpla con los permisos y
autorizaciones necesarios para registrarlo. Por su parte, el registro de requerimientos
permitira documentar toda la informacion relevante relacionada con la naturaleza del
requerimiento de servicio y mantener informacion histérica de los mismos.

La etapa de validacion consiste en verificar la pertinencia del requerimiento de servicio
para clasificarlo y priorizarlo posteriormente. La verificacion pretende revisar que el
requerimiento de servicio sea realista y alcanzable. La clasificacién determinara si el
requerimiento de servicio corresponde a un cambio estandar, asesoria, acceso a
servicios estandares para un nuevo usuario o si implica un Requerimiento de Cambio
(RFC). Mediante la priorizacion se definira la urgencia y la prioridad del requerimiento
de servicio para determinar la inmediatez de la solucién.

La etapa de categorizacion y tratamiento del requerimiento de servicio consiste en
identificar el tipo exacto del requerimiento para determinar el enfoque de tratamiento
apropiado para solucionarlo.

El cierre del requerimiento de servicio se realiza una vez la solucién ha sido
proporcionada y se ha verificado que el usuario esta conforme esta. Entonces, se
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procedera a documentar la solucion, a cerrar el registro del requerimiento y a notificar
al usuario que este se encuentra solucionado.

Este subproceso es disparado por cualquier requerimiento de servicio estandar tal
como la instalacién de un software estandar, la reubicacion de un hardware,
creacidon/modificacion de contrasefias, accesos de seguridad de bajo riesgo, seguridad
del servicio, informacion, asesorias, asistencia, atencion de quejas y reclamos
realizados por los usuarios.

Las entradas claves para este subproceso son los requerimientos de servicio
realizados por los usuarios a la Mesa de Servicios.

Las salidas de este subproceso son los requerimientos de servicio solucionados, los
RFC’s generados para solucionar los requerimientos de servicio, los registros cerrados
de requerimientos de servicio previa notificacion a los usuarios y los reportes del
subproceso para la Gerencia de Servicios Informaticos.

Una buena gestion de los requerimientos de servicio esta orientada a atender

efectivamente los requerimientos de servicio recibidos de los usuarios apoyandose en
procedimientos estandarizados, instructivos y normas establecidas actualizados.
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso de Gestion de Requerimiento de servicios y las
actividades involucradas en éste, se presenta el flujo grama y la caracterizacion para
la atencién de los requerimientos de servicio que realizan las areas de negocio a la
Gerencia de Servicios Informaticos.

e Gestion de requerimientos de servicio (4)

Administrador de Requerimientos de
Servicio

Procesos / Fases

X Agente de Mesa de Servicios
relacionados

4.1 |dentificar y
Areas Requerimiento de Servicio | registrar el

Usuarias requerimiento de

servicio

L Requerimiento de Servicio identificado y registrado

4.2 Validar el
requerimiento de
servicio

L Requerimiento de Servicio validado

4.3 Categorizar y

dar tratamiento al

requerimiento de
servicio

Requerimiento de Servicio categorizado y tratado

4.4 Cerrar el
requerimiento de
servicio

Cronog.rellrjna Requerimiento de Servicio cerrado 4.5 Reportes y
de revision » L

) Revision
establecido

Reporte de revision de la
Gestion de Requerimientos de
\ servicio

4.6 Desarrollar Programa
de Mejora del
subproceso

Programa de Mejora del
subproceso

FIN
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacién

. Disparador

4.1 | Identificar | ¢ Requerimiento | Subprocesoque se |e¢ Requerimiento de Agente de
y registrar de servicio de | enfoca en detectar servicio identificado | Mesa de
el Areas Usuarias | l0S requerimientos y registrado ir a 4.2 | Servicios
requerimie de servicio que se
nto de presentan y registra
servicio los datos mas

basicos.

4.2 | Validarel |o Requerimiento Subproceso que e Regquerimiento de Agente de
requerimie de servicio identifica el tipo de servicio validado ir | Mesa de
nto de identificado y requerimiento de a43 Servicios
servicio registrado de servicio y establece

4.1 su prioridad.

4.3 | Categoriza |e Requerimiento | Subproceso que e Requerimiento de Agente de
ry dar de validado de | determina las servicio Mesa de
tratamiento 4.2 respuestas categorizado y Servicios
al adecuadas para el tratado ir a 4.4
requerimie requerimiento de
nto de servicio. Ademas
servicio ejecuta las

acciones y asegura
que el usuario esta
satisfecho con esta.

4.4 | Cerrarel  |o Requerimiento | Subproceso que e Requerimiento de Agente de
requerimie de servicio valida el correcto servicio cerrado ir a | Mesa de
nto de categorizado y | registro del 4.5 Servicios
servicio tratado de 4.3 requerimiento de

servicio, lo cierra 'y
comunica el cierre
al usuario.

4.5 | Reportesy | Esta actividad se | Subproceso que e Reporte de revision |Administrador
revision activa a partir del | incluye las de la Gestion de de

Calendario de actividades Requerimientos de | Requerimient
reportes requeridas para servicio os de servicio
establecido realizar el reporte

periodico del

estado de los

requerimientos de

servicio y del

subproceso.

4.6 | Desarrollar |e Reporte de Subproceso que e Programa de Administrador
el revision de la define las Mejora del de o
Programa Gestion de actividades claves subproceso, fin del | Requerimient
de Mejora Requerimientos | Para la ejecucion subproceso os de servicio
del de servicios del Programa de
subproces mejora del
0 subproceso.
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Identificar y registrar el requerimiento de servicio (4.1)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

Areas
Usuarias

Mesa de

Requerimiento de

Servicio

4.1.1 ;La informaciol
suministrada es
suficiente?

4.1.2 Contactar al
Usuario

A

4.1.3 Solicitar
informacion al
usuario

4.1.5 Solicitar el
nimero del caso

I

estado del

A

Servicios

Procedimientos,
Normas e

requerimiento de
servicio

4.1.6 Consultar el

4.1.4 ;El requerimiento es
nuevo?

.

4.1.7 Verificar que
.| el requerimiento

Instructivos de
cambios

Requerimiento de Servicio registrado

de servicio cumple
con los requisitos

¢ El requerimiento de
ervicio cumple con todo;
2

4.1.10 Registrar el
requerimiento de

<
“

servicio en la
herramienta de gestién

4.1.9 Informar y
solicitar al usuario
los requisitos
faltantes

Gestion de Requerimientos

de servicio
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

411 |¢la e Requerimie | Puede ocurrir que la e Informacion Agente
informaci nto de informacion sea o no suficiente, ir a de Mesa
on servicio de | suficiente para identificar el 4.1.4 de
suministr Areas requerimiento de servicio e Informacion no Servicios
ada es Usuarias del usuario. fici .
suficiente L, suficiente, Ir a
5 e |nformacion 4.1.2
’ general del

requerimie
nto de
servicio de
4.13

4.1.2 | Contactar |e |nformacion | S€ contacta al usuario para |e Usyario Agente

al usuario no poder obtener la contactado ira | de Mesa
suficiente informacion suficiente que 4.1.3 de
de4.1.1 permita ofrecerle una Servicios
solucion satisfactoria a su
requerimiento de servicio.

4.1.3 | Solicitar |e Usuario Se solicita al usuario e Informacion Agente
informaci contactado | informacion general del general del de Mesa
6nal de 4.1.2 requerimiento de servicio. requerimiento de
usuario de servicio ir a Servicios

4.1.1

4.1.4 | (E e Informacion | Se determina si el e Requerimiento | Agente
requerimi suficiente requerimiento de servicio ya de servicio de Mesa
ento de de4.1.1 esté registrado en la nuevo de
servicio herramienta de gestion. identificado, ir a | Servicios
es 4.1.7
nuevo? -

e Requerimiento
de servicio ya
registrado
identificado, ir a
4.15

4.1.5 | Solicitar el | o Requerimie Se solicita al usuario el e Numero del Agente
namero del  nto de namero de registro del tiquete obtenido de Mesa
caso servicio ya requerimiento de servicio. iras4.1.6 de .

registrado Servicios
identificado
de4.1.4

4.1.6 | Consultar |¢ Nymero del | Con el nimero del tiquete e Estado del Agente
el estado tiquete se puede informar al usuario tiquete de Mesa
del obtenido de | acerca del estado de su consultado ira | de
requerimie | 4.1.5 requerimiento de servicio Mesa de Servicios
nto de que puede estar sin Servicios
servicio solucionar pero dentro del

tiempo de resolucion
acordado en el SLA,
cerrado o vencido

4.1.7 | Verificar |e Procedimie | Segun el requerimiento de |e Totalidad de Agente
que el ntos, servicio que haga el usuario requisitos de Mesa
requerimie | npormas e y los procedimientos, verificados ir a de
nto de instructivos | normas e instructivos de 4.1.8 Servicios
servicio de cambios | cambios de la Organizacion,
cumple e Requerimie | S€ determina si el usuario
con I_o_s ntoq de cumple con la totalidad _de
requisitos servicio los requisitos para tramitar

su requerimiento de
nuevo -1
identificado | S€TV¢'0:
de4.1.4
e Usuario
informado
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador
de los
requisitos
faltantes de
4.1.9

Finalizacion

4.1.8 | (EI e Totalidad Si el usuario cumple con Todos los Agente
requerimie | 4o todos los requisitos para requisitos de Mesa
nto de requisitos tramitar el requerimiento de cumplidos, ir a de
servicio verificados | Servicio se continta con el 4.1.10 Servicios
cumple subproceso, en caso
con todos de4.1.7 contrario, se informa de sus No todos los
los faltantes. requistos

. cumplidos, ir a
requisitos? 419

4.1.9 | Informary |e No todos Se informa al usuario, los Usuario Agente
solicitar al los requisitos faltantes segun informado de de Mesa
usuario los|  requisitos procedimientos, normas e los requisitos de
requisitos cumplidos instructivos de cambios de faltantes ir a Servicios
faltantes de 4.1.8 la Organizacion. 4.1.7

4.1.10 | Registrar |e Todos los Se registra el requerimiento Requerimiento | Agente
el requisitos de servicio en la de servicio de Mesa
requerimi cumplidos herramienta de gestion registrado en la | de
ento de de 4.1.8 como una manera de iniciar herramienta de | Servicios
servicio formalmente su tratamiento, gestion ir a
enla controlarlo y gestionar su 4.21
herramien solucion.
ta de
gestion
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Validar el requerimiento de servicio (4.2)

Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios

4.2.1 Verificar la
pertinencia del

‘ Requerimiento de Servicio registrado

Requerimiento de Servicio | 4.2.3 Detener el
suspendido tramite del

requerimiento de
servicio

W
Al

A

requerimiento de
servicio

4.2.2 j El requerimiento de

servicio es pertinente?

4.2 4 Clasificar el
requerimiento de
servicio

A

’ Requerimiento de Servicio priorizado

4.2.5 Priorizar el
requerimiento de
servicio

Gestion de Requerimientos
de servicio
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida / Finalizacién

Disparador
4.2.1 | Verificar la e Requerimiento | S€ evalia que continuar | e pertinencia de Agente de
pertinencia de servicio tramitando el requerimiento de | Mesa de
del registrado en requerimiento de servicio servicio Servicios
requerimient la herramienta | Sea adecuado respecto a verificada ir a
o de servicio de gestion de | lo realista y alcanzable. 4.2.2
4.1.10
4.2.2 | ¢EI e Pertinencia de | El requerimiento de Requerimiento de | Agente de
requerimient requerimiento | Servicio puede resultar servicio Mesa de
o de servicio de servicio pertinente en cuyo caso, pertinente, ir a Servicios
es verificada de se continuara su tramite, 4.2.4
pertinente? 4.2.1 en caso contrario, este Requerimiento de
debe cerrarse. -
servicio no
pertinente, ir a
4.2.3
4.2.3 | Detener el e Requerimiento | Se suspenden las Requerimiento de | Agente de
tramite del de servicio no | actividades de tramite del servicio Mesa de
requerimient pertinente de requerimiento de servicio suspendido ir a Servicios
o de servicio 4.2.2 y se informa al usuario la 4.4
determinacion
explicando las razones.
4.2.4 | Clasificar el |¢ Requerimiento | S€ establece el tipo de Requerimiento de | Agente de
requerimient de servicio requerimiento de servicio servicio Mesa de
o de servicio pertinente de que hace el usuario: clasificado ir a Servicios
4.2.2 consulta, nuevo servicio, 4.25
etc.
4.2.5 | Priorizar el e Requerimiento | LOS requerimientos de Requerimiento de | Agente de
requerimient de servicio servicio que constituyen servicio Mesa de
o de servicio clasificado de | un cambio estandar son Servicios

4.2.5

gestionados dentro del
subproceso ya sea
directamente (como
consultas o asesorias) o
monitoreados desde otro
subproceso encargado.
Una vez se decide que
sera tratado dentro del
subproceso Gestion de
Requerimientos de
servicio, este debe ser
priorizado a partir del
impacto esperado y la
urgencia determinada por
el usuario.

priorizado ir a 4.3
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o Categorizar y dar tratamiento al requerimiento de servicio (4.3)
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Procesos / Fases
relacionados

Agente de Mesa de Servicios / Analista de Requerimientos

Requerimiento de Servicio priorizado

4.3.1 Determinar el
enfoque de tratamiento

Procedimientos,

Normas e
Instructivos de
cambios
estandares

Gestién de

Requerimiento de Servicio con otro enfoque de solucién

4.3.3 Validar la
informacion de los
Cl'senla CMDB

Si

4.3.4 ;Se requiere la

Configuracién

ctualizacion de la CMDB?

del requerimiento de
servicio

¢El requerimiento de
ervicio esta relacionadg

No

Usuario satisfecho con ||

4.3.8 Escalar al
nivel superior

435
» Se requiere escalamiento?

4.3.6 Comunicar el

439
¢ Se did solucidn al
requerimiento de
servicio?

4310

asolucion  Si ¢El usuario esta

A

Existe otro enfoque de sol

satisfecho con la
solucion?

No

Licion posible S 4311

<

No existe otro enfoque d

¢ Existen otros enfoques
solucién posibles?

e solucion posible

<

enfoque de la
solucion al usuario

I

4.3.7 Ejecutar la
solucién del
requerimiento de
servicio
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

4.3.1 | Determina |¢ Requerimiento | Se establece el enfoque para Enfoque de | Agente de
rel de servicio dar solucion al requerimiento de tratamiento | Mesa de
enfoque priorizado de servicio, a partir de del Servicios /
de 4.2.6 procedimientos, normas e requerimien | Analista de
tratamient | o .o oo instructivos de cambios to de S
odel enfogue de estandares que puede ser, por servicio Requerimie
requerimie soluci6n Q]emplo,_gl suministro de determinad | ntos
nto de posible de informacion o asesoria al oira4.3.2
servicio 4311 usuario.

4.3.2 | ¢El e Enfoque de El tratamiento del requerimiento Requerimie | Agente de
requerimie tratamiento del | de servicio puede estar nto de Mesa de
nto de requerimiento | relacionado con CI's, en cuyo servicio Servicios /
servicio de servicio caso se debe comparar con el relacionado | Analista de
esta determinado estado registrado en la CMDB con CI's. ir e
relacionad de4.3.1 para su actualizacion. 2433 Requerimie
(C):I(’:;T Requerimie ntos

| nto de
servicio no
relacionado
conCl'sir,
a4.3.5

4.3.3 | Validarla |e Requerimiento | Se certifica que el estado de los Informacion | Agente de
informacio de servicio ClI's relacionados con el de los Cl's Mesa de
n de los relacionado requerimiento de servicio validada en | Servicios /
Clsenla con Cl's de coincida con el registrado en la la CMDB ir lista
CMDB 432 CMDB. a43.4 Analista de

Requerimie
ntos

4.3.4 | ¢Se e Informacion de | La informacion contenida en la Actualizacio | Agente de
requiere la los CI's CMDB puede coincidir o no con nde la Mesa de
actualizaci validada en la | €l estado actual de los CI's CMDB Servicios /
6n de la CMDB de 4.3.3 | relacionados conel requerida, ir | apajista de
CMDB? requerimiento de servicio. En a Gestién S

caso de no coincidir, se enviara de Requerimie
la informacion a Gestion de Configuraci | Ntos
Configuracion para que ony
actualice la CMDB. En caso de después a
coincidir, se sigue el proceso. 4.35

Actualizacio

nde la

CMDB no

requerida, ir

a4.3.5

435 | ¢Se e Requerimiento | Se determina si el tratamiento Escalamien | Agente de
requiere de serviciono | del requerimiento de servicio to Mesa de
escalamie relacionado puede ser ejecutado por el nivel requerido, ir | Servicios /
nto? con ClI's de de soporte actual o debe a4.3.8 Analista de

4.3.2 escalarse por asuntos Escalamien e
R, jerarquicos o técnicos. Requerimie
e Actualizacion to no ntos
de la CMDB no requerido, ir
requerida de a4.3.6

434

CMDB
actualizada de
la Gestion de
Configuracion

257




No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

4.3.6 | Comunica |e Escalamiento Se informa al usuario la manera |e Usuario Agente de
rel no requerido de proceder para atender su informado Mesa de
enfoque de 4.35 requerimiento de servicio. del enfoque | Servicios /
dela e Requerimiento de solucion | Angjista de
solucional | = 4" Servicio asu R imi
usuario escalado de requerimien | " SdUerimie

438 to de ntos
servicio ir a
437

4.3.7 | Ejecutar la | ¢ ysyario Se ejecutan las actividades e Solucién Agente de
solucién informado del determinadas anteriormente ejecutadair | Mesa de
del o enfoque de para d_ar _tratamiento a_I _ a4.3.9 Servicios /
requerimie soluci6n a su requerimiento de servicio. Analista de
nto de requerimiento o
servicio de servicio de Requerimie

436 ntos

4.3.8 | Escalar al |e Escalamiento Asignar el requerimiento de e Requerimie | Agente de
nivel requerido de servicio estandar a un nto de Mesa de
superior 4.35 funcionario de un nivel de servicio Servicios /

. soporte superior ya sea porque i .
° ’s\lc?lusceic')lﬁgdrgl la es considerado especialista 0 gSA?_ gli;do ' gnallstg d.e
requerimiento porque tiene un nivel jerarquico equerimie
o superior. ntos
de servicio de
4.3.9
4.3.9 |¢Sedio e Solucién Se define si las actividades e Selogrola | Agente de
solucion al ejecutada de ejecutadas solucionaron el solucion del | Mesa de
requerimie 4.37 requerimiento de servicio. requerimien | Servicios /
nto de .
servicio? ;(;S/?cio, ir a Analista de
4.3.10 Requerimie
. | ntos
e No se logré
la solucién
del
requerimien
to de
servicio, ir a
4.3.8

4.3.10| (EI e Selogré la Se determina si la solucion e Usuario Agente de
usuario solucion del ejecutada satisface al usuario. satisfecho Mesa de
esta requerimiento con la Servicios /
satisfecho de servicio de solucion, it | Apalista de
conla 439 ad4 -
solucién? e Usuario no Requerimie

; ntos
satisfecho
con la
solucién, ir
a43.11
4.3.11 | ¢Existen |e Usuario no Se determina si el e Existe otro | Agente de
otros satisfecho con | requerimiento de servicio del enfoque de | Mesa de
enfoques la solucién de | usuario se puede resolver bajo solucion Servicios /
de 4.3.10 otro enfoque posible. De ser posible, ir @ | Analista d
solucioén asi, se vuelve de determinar un 431 na 'Sta_ €
posibles? enfoque para el requerimiento o No existe Requerimie
de servicio. En caso negativo, ofro ntos
se cierra el requerimiento de f d
servicio. entoque de
solucion
posible, ir a
4.4
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o Cerrar el requerimiento de servicio (4.4)

Procesos / Fases

. Agente de Mesa de Servicios
relacionados

4.4.1 Documentar la
Requerimiento de Servicio suspendido solucién del
Usuario satisfecho con la solucién requerimiento de
I e
No existe otro enfoque de solucion posible servicio

4.4.2 Cerrar el
requerimiento de
servicio

I

4.4.3 Enviar al usuario la
notificacion del cierre del
requerimiento de servicio

FIN

Gestion de Requerimientos
de servicio

. . N Salida /
No. Actividad Entrada / Disparador Descripcion Finalizacion
4.4.1 | Documentar | e Requerimiento de Se revisa que la e Registro Agente de
la solucion servicio suspendido | informacion del . completo del | Mesa de
del de 4.2.3 rquerlmlelnto de sefrV|C|o requerimient | Servicios
requerimient . . esté completa para futuras d ici
L Usuario satisfecho - . 0 de servicio
o de servicio = revisiones, se introduce la ira4.4.2
con la solucion de | y . Iras.4.
4310 informacién necesaria tanto
Y del requerimiento de
* No existe otro servicio como de la
enfoque de solucién y se valida con la
solucion posible de | gjecucion hecha.
4311
4.4.2 | Cerrar el e Registro completo | Se confirma que no es ) e Requerimient | Agente de
requerimient del requerimiento requerida ninguna accion o de de Mesa de
o de servicio de servicio de 4.4.1 | adicional y se le asigna el servicio Servicios
estado cerrado al cerrado ir a
requerimiento de servicio. 4.4.3
4.4.3 | Enviar al e Requerimiento de Se notifica al usuario que el | ¢ Usuyario Agente de
usuario la servicio cerrado de | requerimiento de servicio informado del | Mesa de
notificacion 4.4.2 ha sido cerrado. cierre del Servicios
del cierre del requerimient
requerimient o de servicio,
o de servicio fin del
subproceso

259



Reportes y revision (4.5)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Requerimientos de Servicio

Calendario
de reportes

451
Reportar el seguimiento
de requerimientos de
servicio

.| Reportar el desempefio de

452

la Gestion de
Requerimientos de servicio

Y

Reporte de revision de la
Gestién de Requerimientos
de servicio

45.7 ¢ Se requiers
Programa de
Mejora?

4.5.3 ; Se requiere

A

454 Ejecutary
registrar las acciones

455 ;Se requiere
notificacion?

4.5.8 Notificar la accién

Gestion de Requerimientos
de servicio
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
4.5.1 | Reportar el Esta Se informa en un e Reporte de Administrador
seguimiento actividad se | documento formal el seguimiento de | de
requerimientos | activa a partir | estado general de los requerimientos | requerimientos
de servicio del casos abiertos, vencidos y de servicio ir a | de servicio
Calendario reabiertos y se puntualiza 453
de reportes en casos aislados.
establecido
4.5.2 | Reportar el Esta Se ejecutan informes e Reporte de Administrador
desempefio de I3 actividad se | formales periddicamente revisién del de
Gestion de activa a partir | donde se relacionan las desempeiio de | requerimientos
Requerimientos | del variables cuantitativas y la Gestién de de servicio
de servicio Calendario cualitativas que evalGan la Requerimiento
de reportes condicion de la Gestion s de servicio ir
establecido de Requerimientos de a45.3
servicio. Dicho informe se
recopila en un documento
donde se presenta a la
Gerencia toda la
informacion de otros
reportes que se obtienen
del subproceso.
4.5.3 | cSerequiere  |e Reporte Segun el resultado del e Serequiere la | Administrador
tomar de Reporte de seguimiento toma de de
acciones? seguimient | de casos se definen acciones, ir a requerimientos
ode aquellos que requieren 454 de servicios
requerimie | atenciony se define sise | No se requiere
ntos de necesita tomar acciones la toma. de
servicio de | inmediatas para su acciones, fin
4.5.1 solucion. del subproceso
e Reporte
de revision
del
desempeni
odela
Gestion de
Requerimi
entos de
servicio de
4.5.2
4.5.4 | Ejecutary e Se Se definen las acciones e Acciones Administrador
registrar las requiere la | due se deben ejecutar ejecutadas y de
acciones toma de para hacer frente a las registradas ir a | requerimientos
acciones condiciones que existen o 455 de servicio
de 4.5.3 que pueden existir
respecto a los casos
aislados de
requerimientos de servicio
si no se toman medidas,
por ejemplo, escalar a
niveles superiores
(funcional o jerarquico),
inicio de un cambio
urgente, etc.
455 | (Serequiere |o Acciones Es posible que las e Notificaciones | Administrador
notificacion? gjecutadas | acciones ejecutadas requeridas, ir a | de
y deban ser comunicadas 456 requerimientos
registrada | tanto a usuarios comoa |/ Notificaciones de servicio
sde 4.5.4 | otros procesos. no requeridas,
fin del
subproceso
4.5.6 | Notificar la e Notificacio | S€ comunican las e Acciones Administrador
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Actividad

Entrada /

Descripcién

Salida /

Disparador Finalizacion
accion nes acciones ejecutadas a los notificadas, fin | de
requeridas | interesados. del subproceso | requerimientos
de 4.5.5 de servicio
4.5.7 | ¢Serequiere Reporte Segun los resultados del Programa de Administrador
un Programa de revisién | Reporte de revision de la Mejora de
de Mejora? de la Gestion de requerido, ira | fequerimientos
Gestion de | Requerimientos de 4.6 de servicio
imi | Servicio se establece la
eRri(gl;e(;gn I necesidad de tomar ,\P/Iré}grrgmg de
ici acciones de mejora. - ]
Zirzl_(;?zs En caso afirmativo, se requerido, fin

requiere un Programa de
Mejora.

En caso negativo, no se
requiere un Programa de
Mejora.

del subproceso
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o Desarrollar Programa de Mejora del subproceso (3.7)

Procesos / Fases - - .
. Administrador de Requerimientos de Servicio
relacionados

subproceso deseado a

' Reporte de revision de la Gestion de Requerimientos de servicio | 4.6.1 Identificar estado del
futuro

Programa de Mejora requerido

Estado de la Gestion de
Requerimientos de servicio deseado

4.6.2 Identificar alcance de
Mejora del subproceso

Alcance de la mejora del subproceso

A

4.6.3 Establecer
prioridades de mejora del
subproceso

Prioridades de mejora del subproceso

A

4.6.4 Establecer métricas
para alcanzar metas de
mejora del subproceso

Métricas para alcanzar metas de mejora

4.8.5 Implementar mejoras

Mejoras implementadas

A
4.6.6 Monitorear y analizar
mejoras del subproceso
Gestion de Requerimientos
de servicio

Mejoras monitoreadas y analizadas

FIN

§ Gestion de Requerimientos
! de senvicio
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
4.6.1 | ldentificar el Plan de Se identifica un estado | e Estado de la Administrador
estado Mejora deseado para la Gestion de de
deseado del requerido de | Gestion de Requerimiento | requerimientos
subproceso 457 Requerimientos de s de servicio de servicio
a futuro servicio en el futuro, deseado a
5;,?5?3? 3: |a | teniendo siempre en futuro ir a 4.6.2
Gestion de mente un analisis costo
Requerimient beneficio.
os de
servicio
4.6.2 | Identificar al Estado de la | Se identifican areas e Alcance de la Administrador
alcance de Gestién de potenciales de mejora 'y mejora del de
Mejora del Requerimient | €l beneficio alcanzado. subproceso ir a | requerimientos
subproceso os de 4.6.3 de servicio
servicio
deseado a
futuro de
4.6.1
4.6.3 | Establecer Alcance de Se definen las e Prioridades de | Administrador
prioridades la mejora del | Prioridades de mejora mejora del de
de mejora subproceso | de la Gestion de subproceso ir a | requerimientos
del de 4.6.2 Requerimientos de 4.6.4 de servicio
subproceso servicio.
4.6.4 | Establecer Prioridades Se identifican métricas | ¢ Métricas para | Administrador
métricas de mejora que deben ser medidas alcanzar metas | de
para del y monitoreadas para de mejoraira | requerimientos
alcanzar subproceso determinar el éxito de 4.65 de servicio
metas de de 4.6.3 las mejoras.
mejora del
subproceso
4.6.5 | Implementar Métricas Se implementan las e Mejoras Administrador
mejoras para mejoras del Programa implementadas | de
alcanzar teniendo en cuenta las iras.6.6 requerimientos
metas de prioridades. de servicio
mejora de
464
4.6.6 | Monitorear y Mejoras Se realizan todas las e Mejoras Administrador
analizar implementad | tareas requeridas para monitoreadas y | de
mejoras del as de 4.6.5 monitorear y analizar analizadas, fin | requerimientos
subproceso las mejoras del del subproceso | de servicio
de Gestién subproceso
de implementadas.
Requerimien
tos de
Servicio
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METRICAS

Las métricas para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez del
subproceso de Gestion de Requerimientos de Servicio estan relacionadas con xx
objetivos estratégicos del subproceso.

Los indicadores estan definidos de la siguiente manera: el resultado se obtiene a partir
de un calculo hecho segin la mediciéon que se esté efectuando. Posteriormente, este
resultado se compara con la Meta determinada para el indicador con el fin de obtener
el cumplimiento o no cumplimiento.

A continuacion se presentan dichos objetivos y los indicadores asociados:

e Proporcionar Respuestas Efectivas a los Requerimientos de Servicio

Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes
indicadores:

Porcentaje de requerimientos de servicio cerrados en el primer nivel de soporte

Meta El xx% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 1 seran cerrados en el primer nivel de soporte.

El yy% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 2 seran cerrados en el primer nivel de soporte.

El zz% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 3 seran cerrados en el primer nivel de soporte.

Prioridad del requerimiento
de servicio
1 2 3
| Primer nivel de soporte XX% yy% 22%
Descripcion Este indicador permite determinar la efectividad del primer

nivel de soporte para proporcionar respuestas efectivas y
lograr el cierre de los requerimientos de servicio para cada
prioridad.

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de requerimientos de
servicio (solicitudes de informacion, asesorias, cambio
estandar y acceso a servicios informaticos) cerrados en el
primer nivel de soporte para cada prioridad con el nUmero
de requerimientos de servicio cerrados para cada prioridad.

RCPN (Numero de requerimientos cerrados en el primer
nivel de soporte para cada prioridad) y TRC (Numero de
requerimientos de servicio cerrados para cada prioridad) se
obtienen a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el porcentaje de requerimientos de servicio
cerrados en el nivel de soporte, se utilizara la siguiente
formula:
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RCPN x 100 = Resultado
TRC

RCPN = Valor arrojado por la herramienta de gestion
Donde:

RCPN =  Nuamero de requerimientos de servicio
cerrados en el primer
nivel de soporte para cada prioridad
TRC = NUmero de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del proceso

Respuestas efectivas

Meta

El xx% de las soluciones otorgadas por los Agentes de la
Mesa de servicios y los Analistas de Requerimientos sean
efectivas.

Descripcion

Este indicador permite determinar la capacidad de los
Agentes de la Mesa de servicios y los Analistas de
Incidentes para proporcionar tratamiento efectivo a los
requerimientos de servicio.

Criterio

Se obtiene restandole a uno el resultado de relacionar el
namero de requerimientos de servicio que han sido
reabiertos con el nimero de requerimientos de servicio
cerrados.

RR (numero de requerimientos de servicio que han sido
reabiertos) y TRC (numero de requerimientos de servicio
cerrados), se obtienen a partir de la herramienta de
gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de soluciones efectivas, se
utilizara la siguiente férmula:
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1-RR x 100 = Resultado

TRC
Donde:
RR = NUmero de requerimientos de servicio
reabiertos
TRC = NUmero de requerimientos de servicio
cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del Proceso

o Alcanzar el Cumplimiento de los Niveles de Servicio Acordados

Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes

indicadores:

Porcentaje de requerimientos de servicio cerrados dentro del tiempo acordado

Meta

El xx% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 1 seran cerrados dentro del tiempo acordado.

El yy% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 2 seran cerrados dentro del tiempo acordado.

El zz% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 3 seran cerrados dentro del tiempo acordado.

Prioridad
1 2 3

Requerimientos de XX% yy% 2z%
servicio cerrados

Descripcion

Este indicador permite determinar el cumplimiento del
tiempo de tratamiento para el requerimiento de servicio
establecido en el SLA para cada prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de requerimientos de
servicio cerrados dentro del tiempo acordado para cada
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prioridad con el niUmero total de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad.

Para determinar RCTA (NUmero de requerimientos de
servicio cerrados dentro del tiempo acordado para cada
prioridad) se cuentan los requerimientos de servicio de cada
prioridad cuyo resultado de la resta de la hora de cierre del
requerimiento de servicio (HCR) menos la hora de registro
del requerimiento de servicio (HRR) sea menor o igual a xx
minutos.

Este tiempo estipulado (xx minutos) es el de respuesta para
los requerimientos de servicio para cada prioridad que se
determind en el Acuerdo de Nivel de Servicio.

TRC (Numero de requerimientos de servicio cerrados para
cada prioridad) se obtiene a partir de la herramienta de

gestion
Tendencia Aumento
Como medir Para obtener el porcentaje de requerimientos de servicio

cerrados dentro del tiempo acordado, se utilizara la
siguiente férmula:

RCTA x 100 = Resultado

TRC
RCTA =(HCR - HRR <= xx minutos)
Donde:

RCTA = Numero de requerimientos de servicio
cerrados dentro del tiempo acordado para
cada prioridad

TRC = NUmero de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad

HCR= Hora de cierre del requerimiento de servicio
de cada prioridad

HRR= Hora de registro del requerimiento de
servicio para cada prioridad

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual
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Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del proceso

Tiempo medio de respuesta a los requerimientos de servicio

Meta

Los requerimientos de servicio de prioridad 1 seran
cerrados en xx horas

Los requerimientos de servicio de prioridad 2 seran
cerrados en yy horas

Los requerimientos de servicio de prioridad 3 seran
cerrados en zz horas

Prioridad
1 2 3

Tiempo de solucién del

requerimiento de servicio | XX vy zz

(horas)
Nota: Estas metas estan determinadas en los Acuerdos de
Niveles de Servicio.

Descripcion

Esta métrica permite determinar la capacidad de los
Agentes de Mesa de Servicios y Analistas de
Requerimientos de Servicio para proporcionar respuestas
efectivas a los requerimientos de servicio dentro del tiempo
establecido para cada prioridad. Puede conducir a evaluar
tiempos de solucion de requerimientos de servicio
determinados en los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Criterio

Se obtiene relacionando la suma de los tiempos de
tratamiento de los requerimientos de servicio para cada
prioridad con el nUmero de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad (TRC).

Para determinar el tiempo de tratamiento del requerimiento
de servicio se resta la Hora de cierre del requerimientos de
servicio para cada prioridad (HCR) y la Hora de registro del
requerimiento de servicio para cada prioridad (HRR).

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el tiempo medio de respuesta a los
requerimientos de servicio, se utilizara la siguiente férmula:

> (HCR — HRR) = Resultado

TRC
Donde:
HCR = Hora de cierre del requerimiento de
servicio para cada prioridad
HRR = Hora de registro del requerimientos de
servicio para cada prioridad
TRC = NUmero de requerimientos de servicio
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cerrados para cada prioridad
Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del proceso

o Determinar el Desempefio del Subproceso

Para determinar el cumplimiento de este objetivo estratégico se utilizan los siguientes

indicadores:

Porcentaje de requerimientos de servicio pendientes (Backlog)

Meta

El xx% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 1 quedaran pendientes de recibir tratamiento y
cierre.

El yy% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 2 quedaran pendientes de recibir tratamiento y
cierre.

El zz% de los requerimientos de servicio recibidos de
prioridad 3 quedaran pendientes de recibir tratamiento y
cierre.

Prioridad
1 2 3
requerimiento de servicio | xx% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador permite determinar la eficiencia de los
Agentes de Mesa de Servicios y Analistas de
Requerimientos de Servicio en el tratamiento de los
requerimientos de servicio, en la medida que establece el
porcentaje de pendientes de recibir tratamiento.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de requerimientos de
servicio pendientes para cada prioridad con el nimero total
de requerimientos de servicio registrados para cada
prioridad.

Para determinar RP (NUmero de requerimientos de servicio
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pendientes para cada prioridad) se resta el nimero de
requerimientos de servicio registrados para cada prioridad
(TRR) menos el nimero de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad (TRC).

TRC (Numero de requerimientos de servicio cerrados para
cada prioridad) y TRR (namero de requerimientos de
servicio registrados para cada prioridad) se obtienen a
partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el porcentaje de requerimientos de servicio
pendientes, se utilizara la siguiente formula:

RP x 100 = Resultado

TRR
RP =TRR - TRC
Donde:
RP = NUmero de requerimientos de servicio
pendientes para cada prioridad
TRR = NUmero de requerimientos de servicio
registrados para cada prioridad
TRC= NUmero de requerimientos de servicio
cerrados para cada prioridad
Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del proceso

Requerimientos de servicio

correctamente asignados

Meta

El xx% de los requerimientos de servicio de prioridad 1
seran correctamente asignados.

El yy% de los requerimientos de servicio de prioridad 2
seran correctamente asignados.

El zz% de los requerimientos de servicio de prioridad 3
seran correctamente asignados.
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Prioridad
1 2 3

Requerimiento de servicio | xx% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador permite determinar la competencia de los
agentes de la Mesa de Servicios para tipificar y escalar

correctamente los requerimientos de servicio para cada
prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de requerimientos de
servicio que no fueron reasignados para cada prioridad con
el nimero de requerimientos de servicio registrados para
cada prioridad.

RNR (numero de requerimientos de servicio no
reasignados para cada prioridad) y TRR (nimero de
requerimientos de servicio registrados para cada prioridad),
se obtienen a partir de la herramienta de gestion.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener los requerimientos de servicio correctamente
asignados, se utilizara la siguiente férmula:

RNR x 100 = Resultado

TRR
RNR = Valor arrojado por la herramienta de
gestion
Donde:
RNR = NUmero de requerimientos de servicio
no reasignados para cada prioridad
TRR = NUmero de requerimientos de servicio
registrados para cada prioridad
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto
se deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de Servicio

A quien reportar

Duefio del Proceso
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Requerimientos de servicio

cerrados en el segundo y tercer nivel de soporte

Meta

El yy% de los requerimientos de servicio seran cerrados en
el segundo nivel de soporte.

El zz% de los requerimientos de servicio seran cerrados en
el tercer nivel de soporte.

Nivel de Soporte
2 3

‘ Requerimiento de servicio | yy% 2z2%

Descripcion

Este indicador permite determinar la efectividad de los
Analistas de Requerimientos del segundo y tercer nivel de
soporte para cerrar requerimientos de servicio.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de requerimientos de
servicio cerrados para cada nivel de soporte con el niimero
de requerimientos de servicio cerrados.

RC (numero de requerimientos de servicio cerrados para
cada nivel de soporte) y TRC (niumero de requerimientos
de servicio cerrados) se obtienen a partir de la herramienta
de gestion.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener los requerimientos de servicio cerrados en el
segundo y tercer nivel de soporte, se utilizara la siguiente
formula:

RC x 100 = Resultado

TRC
RC = Valor arrojado por la herramienta de
gestion
Donde:
RC = NUmero de requerimientos de servicio
cerrados para cada nivel de soporte
TRC = NUmero de requerimientos de servicio
cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto
se deben tomar medidas al respecto.
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Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Requerimientos de servicio

A quien reportar

Duefio del Proceso
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ANEXO I. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PROBLEMAS

OBJETO

Minimizar el impacto adverso de los incidentes y problemas sobre el negocio que son
causados por errores de la infraestructura de los servicios informaticos y prevenir la
recurrencia de incidentes relacionados a estos errores, determinando causas e
iniciando acciones para mejorar o corregir la situacion.

Ademas, los objetivos especificos del subproceso de Gestién de Problemas son:

— Prevenir incidentes solucionando los problemas que los originan.

— Eliminar los incidentes recurrentes.

— Minimizar el impacto de los incidentes que no puedan ser prevenidos.

— Gestionar la informacién de la naturaleza y solucion de los problemas para
proporcionar soporte a la infraestructura de los servicios informaticos.

— Determinar las causas subyacentes a toda alteracion real o potencial de los
servicios informaticos.

— Dar soporte a la Gestion de Incidentes proporcionando informacién y soluciones.

— Determinar el desempefio del subproceso.
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ALCANCE

El alcance del subproceso de Gestidon de Problemas incluye el control del problema
(identificar, registrar, categorizar, priorizar, investigar y diagnosticar el problema) vy el
control del error (resolver y cerrar el problema).

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso de Gestion de Problemas.

DENTRO DEL ALCANCE

— Andlisis e identificacion de la causa raiz de los problemas.

— Definicién y seleccién de soluciones definitivas.

— Generacion de Requerimientos de Cambios (RFC'’s).

— Asignacion de los recursos necesarios para solucionar los problemas.

— Contribuir con la actualizacién de la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB)
mediante la documentacion de las causas de los problemas.

FUERA DEL ALCANCE

— Identificacién, creacién y resolucion de incidentes (subproceso de Gestién de
Incidentes).

— Definicidon y seleccion de soluciones temporales (subproceso de Gestion de
Incidentes).

La implementacién de la solucion del problema. La Gestién de Problemas inicia la

resolucion a través de la Gestion del Cambio y participa en la Revision Posterior a la
Implementacion (PIR).
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DEFINICIONES

— ClI's (Configuration Items): Items de Configuracion. Es un componente fisico o
l6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CIl puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

— Control del Problema. Identifica la causa raiz subyacente de los incidentes para
prevenir futuras recurrencias.

— Control del Error. Proceso que monitorea y proporciona soluciones a los errores
conocidos hasta que sean resueltos.

— Error Conocido. Es un problema cuya causa raiz ha sido documentada y existe
por lo menos una solucién temporal o definitiva.

— Escalamiento. Actividad para obtener recursos adicionales, cuando estos se
requieran, con el fin de transformar los problemas en errores conocidos.

— Escalado Funcional. Transferencia de un problema a un equipo 0 persona con
mayor conocimiento técnico para su gestion.

— Escalado Jerarquico. movimiento vertical a niveles mas altos en la organizacion,
dado que no se tiene suficiente autoridad o recursos para seguir el tramite de un
problema.

— Gestion Proactiva del Problema. Previene la ocurrencia o recurrencia de
incidentes identificando las debilidades o errores en la infraestructura y
proponiendo soluciones aplicables.

— Gestion Reactiva del Problema. Identifica la causa raiz de los incidentes y
propone mejoras y soluciones. La gestion reactiva del problema se divide en dos
areas: el control del problema y el control del error.

— GSI. Gerencia de Servicios Informaticos.

— Incidente. Cualquier evento no planeado y que no forma parte de la operacion
acordada de un servicio Tl y causa, 0 puede causar, una interrupcion del mismo o
una reduccidon de su nivel de calidad.

— ITIL  (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

— KEDB (Known Error Data Base): Base de Datos de Errores Conocidos. Es una
base de datos que contiene todos los registros de los errores conocidos. Es creada
y administrada por el subproceso de Gestién de Problemas.
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PIR (Post Implementation Review): Revision Posterior a la Implementacion.
Consiste en la revision que se realiza tras la implementacion de un cambio o de un
Proyecto. Determina si el cambio o proyecto se completé con éxito, e identifica
nuevos oportunidades de mejora.

Primera, Segunda y Tercera Linea de Soporte. La primera linea de soporte la
conforma la Mesa de Servicios. Todos las demas areas y grupos de soporte de la
GSI se consideran segunda linea de soporte, los cuales cuentan con habilidades y
conocimientos especializados, mayor tiempo y otros recursos para solucionar
incidentes. Tipicamente, la tercera linea de soporte la conforman proveedores y/o
personal externo a la organizacion.

Problema. Causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.

RFC (Request For Change): Requerimiento de Cambio. Propuesta formal para
gue se realice un cambio. Una RFC incluye detalles del cambio propuesto, y puede
registrarse en papel o electrobnicamente.

Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o
asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin
preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catdlogo de servicios.
El SLA debe contener las necesidades del negocio.
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NORMAS DEL SUBPROCESO

e Cumplimiento de los SLA’s

El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’'s) serd una de las
principales motivaciones del subproceso de Gestidon de Problemas.

Principio / Mejor practica
El subproceso de Gestidon de Problemas identifica proactivamente las degradaciones
del servicio que amenacen a los SLA’s.

Implicaciones

— El Administrador de Problemas analiza la informacion de los niveles de servicio
para identificar posibles problemas asociados a incumplimientos potenciales de los
SLA's.

Beneficios

La identificacion proactiva de problemas asociados a posibles incumplimientos de
SLA’s y su tratamiento oportuno generara que la Organizacion vea a la Gerencia de
Servicios Informaticos como un area enfocada al cliente y basada en servicios.

o Revisiones del Subproceso
Se realizan revisiones periddicas para verificar la eficacia y eficiencia del subproceso
de Gestién de Problemas.

Principio / Mejor Practica

El subproceso de Gestidon de Problemas debe ser revisado en forma periddica para
asegurar que esté funcionando en forma efectiva. Revisiones periédicas en conjunto
con iniciativas de mejora del proceso son fundamentales para una organizacion
orientada a servicios.

Implicaciones

- Las areas de negocio y la Gerencia de Servicios Informaticos deben estar
involucrados en las revisiones.

- El Duefio del Proceso debe iniciar el proceso de revision.

- Una auditoria de proceso realizada por una agencia externa puede ser beneficiosa
(una vez cada seis meses durante el primer afio).

Beneficios

El subproceso de Gestion de Problemas puede ser mejorado en forma periédica para
asegurar que los servicios informaticos mantengan e incrementen su calidad, y que las
causas que originan los incidentes estan siendo gestionadas y solucionadas de la
mejor manera posible.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas del subproceso de Gestion de Problemas, se
concentran en tres roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por una
0 varias personas, segun corresponda. Dichos roles son responsables por la ejecucion
de actividades especificas dentro del subproceso de Gestion de Problemas.

Los roles del subproceso de Gestion de Problemas, sus habilidades vy
responsabilidades se describen a continuacion:

e Duerio del Proceso

Es el duefio del subproceso de Gestion de Problemas y de toda la documentacion del
subproceso. La persona a cargo de este rol tiene una visiéon global del subproceso y
asegura que sea ejecutado en la organizacion. Cuando el subproceso no esta siendo
ejecutado o cuando no funciona adecuadamente, el Duefio del Proceso es
responsable por la identificacion de la causa y que se tomen las medidas necesarias
para corregir la situacion.

Adicionalmente, el Duefio del Proceso de Gestion de problemas es responsable por la
aprobacién de todos los cambios propuestos al subproceso y del desarrollo de los
planes de mejora.

El Duefio del Proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora para su
subproceso. Deberia también tener excelente relaciébn con los gerentes de las
unidades de negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos
del subproceso.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

- Habilidades de gestién de proyecto.

- Habilidad en la resolucion de problemas relacionados con la gestién de problemas.
- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Orientacion al cliente.

- Habilidades de presentacion efectivas.

- Certificado en ITIL-Practitioner en su proceso.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Habilidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades

- Asegura que el subproceso esté definido, documentado y actualizado.

- Establece y comunica los roles y responsabilidades del subproceso.

- Establece y comunica las metas y las métricas del subproceso.
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- Asegura que la documentacion del subproceso cumpla con el proceso de control
de documentacion de la organizacién.

- Define los recursos necesarios para la operacion del subproceso.

- Asegura que existan capacitaciones disponibles para las personas involucradas en
el subproceso.

- Establece metas para la mejora del subproceso.

- Provee conocimiento especifico del subproceso a la alta gerencia de la
organizacion.

- Actla como puente de la comunicacion entre la GSI y el resto de la organizacién,
en temas relacionados con su subproceso.

- Gestiona la planificacién de la mejora del subproceso.

- Gestiona las relaciones con los proveedores externos involucrados en la
prestacion del servicio.

- Revisa y distribuye los reportes del comportamiento del subproceso.

- Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Subproceso.

e Administrador de Problemas

En una situacién en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
Problemas y el Duefio del Proceso, el Administrador de Problemas toma un rol mas
directo en las actividades del dia a dia del subproceso en la organizacion. El
Administrador de Problemas es responsable por los entregables del subproceso.

Se recomienda que los roles del Administrador de la Mesa de Servicios y el
Administrador de Problemas no sean fusionados para evitar conflictos de intereses
inherentes a estos roles.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del subproceso.

- Justo y equitativo en el trato con otros.

- Habilidad de negociacion.

- Habilidades de escritura efectivas.

- Capacidad de direccién y evaluacion de personal.

- Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

- Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.

- Habilidad para la toma de decisiones.
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Experiencia en supervision, coordinacién de actividades y asignacion de trabajo
para personal del subproceso.

Habilidad para estandarizar procedimientos, mejorar la eficacia y eficiencia de la
operacion del subproceso, asegurando que las metas y objetivos sean alcanzados.

Certificado en ITIL- Practitioner.

Orientacion al cliente.

Suficiente credibilidad dentro de la organizacién y con las areas usuarias.
Usa adecuadamente la tecnologia de comunicacidn disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de informacion generada
electrénicamente.

Responsabilidades

Desempefia y mantiene el proceso de control del problema.

Revisa la eficiencia y efectividad del proceso de control del problema.
Produce la informacion de la gestion.

Maneja el personal de soporte del problema.

Monitorea la efectividad del control del error y hacer recomendaciones para
mejorarla.

Mantiene los sistemas de control del error y el problema.

Revisa la eficiencia y efectividad de las actividades de la gestién proactiva del
problema.

Actia como enlace de los grupos de solucién del problema para asegurar una
solucién del problema dentro de las metas establecidas en los Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA'S).

Administra la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB).

Trabaja conjuntamente con proveedores, contratistas, entre otros, para asegurar
gue las terceras partes cumplan sus obligaciones contractuales, especialmente las
relacionadas con la solucién de problemas y la provisién de datos e informacion de
los problemas.

Cierra formalmente los registros de problemas.
Preside las reuniones de revisiéon de problemas.

Notifica a los involucrados en el subproceso de Gestién de Problemas cuando los
estandares y procedimientos no sean seguidos.

Proporciona un tratamiento adecuado a los problemas que no hayan sido
manejados de una manera oportuna.

Trabaja con el area de Gestibon Humana para desarrollar programas de
entrenamiento acordes a las necesidades de las areas usuarias.

Distribuye funciones y asigna tareas al personal del subproceso.
Supervisa y proporciona Coaching al personal del subproceso.

Detecta necesidades de capacitacion del personal del subproceso.
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- Realiza reportes periddicos sobre el desempefio del subproceso.

- Asegura que los procedimientos y estandares establecidos para el subproceso se
cumplan.

- Disefia planes de mejora para el subproceso.
- Mantiene y mejora la satisfaccion de los usuarios.
- Colabora en la identificacion de oportunidades de mejora.

- Coordina el Grupo de Soporte del Problema.

e Grupo de Soporte del Problema

Estan constituidos por uno o mas grupos técnicos de soporte y/o proveedores o
contratistas de soporte bajo la coordinacion del Administrador de Problemas y estan a
cargo de la solucion de los problemas.

Habilidades

- Orientacion al servicio.

- Puede trabajar bajo presion cumpliendo las responsabilidades asignadas.

- Habilidad en la resolucion de problemas.

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

- Capacidad analitica.

- Habilidades de escritura efectivas.

- Habilidad para entender los problemas.

- Habilidad para generar soluciones.

- Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

- Capacidad para construir mapas mentales.

- Capacidad de trabajar responsablemente con o sin supervision directa.

- Habilidad para la comunicacion efectiva.

- Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.

- Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
- Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

- Comportamiento ético frente a la propiedad de la informacidn.

Responsabilidades
— Identifica problemas a partir del andlisis de datos de incidentes.

— Investiga problemas (acorde al impacto a través de la solucién o identificacién del

error).
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Incrementa el nimero de RFC'’s para eliminar los errores.

Monitorea el progreso de la solucion de los errores conocidos.

Aconseja al personal de gestién incidentes sobre las mejores soluciones
temporales disponibles para los incidentes relacionados en caso de problemas o

errores conocidos sin resolver.

Asiste en el manejo de incidentes mayores e identificar las causas raices.
Crea soluciones temporales.

Identifica las tendencias y fuentes potenciales de problemas mediante el analisis
de incidentes y problemas.

Incrementa el nimero de RFC'’s para prevenir la recurrencia de problemas.

Previene que se repitan los problemas.
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestion de Problemas hace parte del ciclo de vida del servicio
descrito en la version tres de ITIL (Information Technology Infraestructure Library), y se
encuentra dentro del libro “Operacion del Servicio” (Service Operation — SO).

Su propdsito es minimizar la aparicion de incidentes que afectan los servicios
informaticos, identificando causas y proponiendo soluciones a través de una gestion
reactiva y proactiva.

El subproceso de Gestion de Problemas reduce el nimero de incidentes que se
presentan en los servicios informaticos al proponer soluciones definitivas a los
problemas de los que se derivan los incidentes recurrentes.

Un problema es definido como la causa subyacente desconocida de uno o mas
incidentes y un error conocido se define como un problema cuya causa raiz ha sido
documentada y existe por lo menos una solucion temporal o definitiva.

Un problema a menudo se identifica como el resultado de mudltiples incidentes que
tienen sintomas comunes. Los problemas también se pueden identificar a partir de un
incidente significante con causa desconocida, pero de alto impacto.

Los errores conocidos son almacenados dentro de la Base de Datos de Errores
Conocidos (KEDB), cuya funcién es almacenar el conocimiento de incidentes y
problemas y la forma como fueron superados, permitiendo de esta manera un
diagnostico y resolucion mas rapido si llegaran a presentarse nuevamente.

Es posible encontrar una solucion temporal a los incidentes causados por el problema,
es decir, una forma temporal de superar las dificultades. Por ejemplo, se puede
realizar una correccion manual a un archivo para que un programa pueda completar su
arranque exitosamente, pero es importante que se trabaje sobre una solucién definitiva
cuando sea necesario. De esta manera, la razén por la que el programa no arranco
debe ser encontrada y corregida para prevenir que vuelva a ocurrir.

Por otro lado, durante la busqueda de la solucion definitiva a los problemas es posible
concluir que no es conveniente. Por ejemplo, cuando un problema no causa una
interrupcion seria y esté disponible una solucién temporal, o cuando el costo de
resolverlo es mayor que el beneficio de la soluciobn permanente, entonces se debe
tomar una decision para tolerar la existencia del problema. Sin embargo, sera
deseable diagnosticar e implementar una soluciéon temporal tan pronto como sea
posible, la cual puede estar disponible en la KEDB.

Los problemas pueden generar un Unico incidente de alta prioridad o incidentes
recurrentes. Por lo tanto, asi como resulta de gran utilidad crear registros de errores
conocidos en la KEDB para asegurar diagnésticos mas rapido y exacto de los
incidentes, también puede ser de gran utilidad crear modelos de problema para
asegurar un tratamiento eficiente de los mismos en el futuro.

La Gestion de Problemas inicia con la deteccion del problema. Dicha deteccién se
puede ejecutar de varias formas: La identificacion de uno o mas incidentes con causa
desconocida, el andlisis de un incidente que muestre la existencia o probable
existencia de un problema, la deteccion automatizada de una falla en la infraestructura
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o en una aplicacién utilizando herramientas de eventos o alertas, una notificacién de
un proveedor o contratista informando que existe un problema y que éste ha sido
resuelto, entre otros.

A partir de la deteccién del problema, la Gestiéon de Problemas puede ser reactiva o
proactiva. Es reactiva cuando identifica la causa raiz de los incidentes y propone
soluciones y mejoras. Es proactiva cuando previene la ocurrencia o recurrencia de los
incidentes a partir de la identificacién de las debilidades o errores en la infraestructura
y propone soluciones aplicables.

La Gestion de Problemas se compone del control del problema y el control del error. El
control del problema esta orientado a la identificacién de la causa raiz y el control del
error monitorea y proporciona soluciones a los errores conocidos hasta que sean
resueltos.

Las principales actividades del control del problema son: la identificacion y registro, la
categorizacion y priorizacién y la investigaciéon y diagnéstico.

La identificacion del problema inicia con la reunién y analisis de la informacion
obtenida de otros subprocesos como Gestién de Incidentes, Gestion de Eventos,
Operaciones y Proveedores. Dentro de la identificacion y registro del problema se
hace un analisis inicial que define los parametros del problema a partir de los sintomas
de los incidentes recurrentes o de las degradaciones del servicio que amenacen a los
SLA’s.

La categorizacién y priorizacion clasifica a los problemas por categoria, impacto,
urgencia, prioridad y estado, para lo cual pueden ser tenidos en cuenta los mismos
criterios utilizados para los incidentes, con la salvedad de que también se debe tener
en cuenta la frecuencia y severidad de los incidentes relacionados con los problemas.
La severidad en este contexto se refiere a la seriedad del problema a partir de la
perspectiva de la infraestructura.

La investigacién y diagnostico identifica la causa raiz del problema. En esta instancia
se utiliza la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) para determinar si el
problema ha ocurrido anteriormente. Una vez el diagnéstico es completado, el
problema se convierte en un error conocido y es transferido al control del error.

Por su parte, el control del error consta de las siguientes actividades: identificacion y
registro del error conocido, la resolucion y el cierre del problema.

La identificacion y registro del error conocido inicia una vez se ha determinado la
causa raiz y el estado del problema cambia a error conocido. El registro debera
contener los detalles exactos de las fallas, los sintomas que se presentaron y las
soluciones temporales que pueden ser utilizadas para restaurar el servicio. Este
registro debera estar contenido en la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) con
el fin de que si surgen mas problemas o incidentes, estos puedan ser identificados vy el
servicio pueda ser restaurado lo mas pronto posible.

La resolucion del problema inicia con la investigacidon sobre lo que se requiere para
resolver el error conocido. En este punto, son evaluadas las propuestas de resolucion
elaboradas por el Grupo de Soporte del Problema tomando como base algunos
criterios de analisis, como el de la relacién costo — beneficio. Posteriormente, es
desarrollada la solucion definitiva. Idealmente, esta deberia implementarse tan pronto
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haya sido encontrada. Sin embargo, deben tomarse ciertas precauciones para evitar
gue la solucién que se aplique cause mayores dificultades a las actuales.

Si la solucién requiere cualquier cambio en la funcionalidad, entonces sera necesaria
la generacién de un Requerimiento de Cambio (RFC) y su aprobacién por parte de la
Gestién de Cambios para que la solucién pueda ser implementada. Una vez el cambio
ha sido implementado, se lleva a cabo una Revision Posterior a la Implementaciéon
(PIR) para evaluar el éxito de la solucion y de los cambios asociados.

Por dltimo, si la Revision Posterior a la Implementacién (PIR) concluye que el cambio
ha sido completado y la solucidn es exitosa, se procedera a cerrar formalmente el
registro del problema, procediendo ademas a cerrar los registros de incidentes
relacionados que todavia se encuentren abiertos.

Este subproceso es disparado por cualquier incidente o conjunto de incidentes
cuya causa es desconocida (gestidn reactiva) y por debilidades o errores en la
infraestructura detectadas a partir de herramientas de eventos y alertas (gestion
proactiva).

Las entradas claves para este subproceso son los informes de incidentes y las
soluciones temporales aplicadas provenientes de la Gestion de Incidentes, los reportes
de los elementos de configuracion (ClI's) provenientes de la Base de Datos de la
Gestién de la Configuracion (CMDB).

Las salidas de este subproceso son los errores conocidos, los Requerimientos de
Cambio (RFC's), los registros de problemas, la reduccion e impacto adverso de los
incidentes, la prevencidon de incidentes recurrentes y potenciales, la gestiéon de
incidentes de manera mas efectiva y eficiente, el aumento de la productividad del
personal de soporte y la gestion de la informacion.

Una buena Gestion de Problemas estd orientada a prevenir y eliminar incidentes

identificando las causas de los problemas en la infraestructura de los servicios
informaticos y proponiendo soluciones definitivas a estos.
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso Gestion de Problemas y las actividades involucradas en
éste, se presentan algunos escenarios de tipificacion para el proceso y las ideas a
través de las cuales se fundamenta el flujo grama del proceso. Estos se presentan a
continuacion:

e Gestion de Problemas (5)

Procesos / Fases - Grupo de soporte del
. Administrador de Problemas P p
relacionados problema
. Reportes de analisis de Infraestructura T
Operaciones
Informacion de servicios y Cl's
Proveedores
Gestion de Reporte de Eventos
Eventos
Gestion de Reporte de Incidentes 5.1 Id_entificar y
X » registrar el
Incidentes
problema
i Problema identificado y registrado
5.2 Categorizar
y priorizar el
problema
‘ Problema categorizado y priorizado
5.3 Investigar y
diagnosticar el
problema
iError conocido
5.4 Resolver el
problema
i Problema resuelto
Informacién de problemas 5.5 Cerrar el
T ] problema
|
A 4
Cronograma Problem_a cerrado y
de revision > 5.6 Reportes y revisado
] revision
establecido

Reporte de revision de la Gestion de Problemas
A

5.7 Ejecutar el
Programa de Mejora
de la Gestion de
Problemas

Programa de Mejora de la Gestion de Problemas|

V;\
FIN

|4
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5.1

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

Identificar | e Reportes de Subproceso que e Problema Administrador
y registrar andlisis de asegura mecanismos identificado y de Problemas
el infraestructura TI, | de notificacion que se registrado, ir a
problema de Operaciones aplican para identificar 5.2
e Informacion de pro_blemas. Una vez
o ) registrados, se
servicios y Cl's, de L
encarga de la creacion
proveedores
formal del problema
* Reporte de con los detalles
eventos, de pertinentes.
Gestion de
Eventos
e Reporte de
Incidentes, de
Gestion de
Incidentes
5.2 | Categoriz |e Problema Subproceso que e Problema Administrador
ary identificado y asegura que los categorizado y de Problemas
priornizar registrado de 5.1 | Problemas sean priorizado, ir a
el clasificados para 5.3
problema proceder a un analisis
adecuado, teniendo
en cuenta su
severidad y el impacto
a los procesos de
negocio.
5.3 | Investigar |e Problema Subproceso que e Error conocido, ir | Grupo de
y categorizado y incluye el diagnéstico as5.4 soporte del
diagnostic priorizado de 5.2 del problema para problema
ar el identificar su causa-
problema raiz. También se
encarga de actualizar
el estado del problema
a error conocido.
5.4 | Resolver |e Error conocido de | Subproceso que e Problema Grupo de
el 53 asegura la resolucion resuelto, ir a 5.5 | Soporte del
problema del error conocido, problema
buscando una
solucion definitiva, la
aplicacion del Plan de
solucién del problema
y el seguimiento de la
ejecucion.
5.5 | Cerrarel |e Problema resuelto | Subproceso que e Problema cerrado | Grupo de
problema de 5.4 incluye el cierre formal y revisado, fin del | soporte del
del problema subproceso problema
asegur andose _de e [nformacion de
actualizar y validar los roblemas. ir a
registros del 2 6 ’
problema. También ’
notifica el cierre a los
interesados,
cuando sea necesario.
5.6 | Reportes |e |nformacion de Subproceso que se e Reporte de Administrador
y revision problemas de 5.5 | activa a partir del revision de la de Problemas

calendario de reportes
e incluye las
actividades requeridas
para realizar el reporte
periodico del estado
de los problemas y del
subproceso.

Gestion de
Problemas, ir a
5.7
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Salida /

Actividad Entrada / Disparador Descripcion S
. Finalizacion
5.7 | Desarrolla | e Reporte de Subproceso que e Programa de Administrador
rel revision de la define las actividades Mejora del de Problemas
Programa Gestion de claves para la subproceso, fin
de mejora Problemas de 5.6 | €jecuciondel del subproceso
del Programa de mejora
subproces del subproceso.
0

290



Identificar y registrar el problema (5.1)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Problemas

Reportes de andlisis de Infraestructura Tl

Informacion de servicios y Cl's

A

A

5.1.1 Revisar estado
de incidentes

Operaciones
Proveedores
Gestidn de Reporte de eventos
Eventos
Reporte de
Gestidn de Incidentes‘
Incidentes

Informacién de
Gestion de Nivel | | M98
de Servicio
Gestion de P
Cambios RFC

A

512 Revi o 5.1.3 Revisar 5.1.4 Revisar el
S g SRl G el informacion de funcionamiento de la
& eventos proveedores infraestructura
5.1.5 Identificar
.|  problemas o
oportunidades de
mejora
5.1.7 Crear entrada )
. 1.6 ¢ Existe un problema o una
! o aportunidad de mejora del servicio?
servicio Oportunidad
de mejora
identificada
5.1.8 Registrar el
problema
A
5.1.9 Realizar el
andlisis inicial del
problema
Problema identificado y registrado
Gestién de
Problemas
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Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacién

5.1.1 | Revisar e Reporte de | Se examinan: las Informacion | Administrador
estado de Incidentes, | tendencias de los incidentes del estado de problemas
incidentes de Gestion | (tipos de mayor recurrencia de incidentes

de sin causa conocida), los revisada, ir a
Incidentes | incidentes ocurridos que no 5.1.5

han sido relacionados con

errores conocidos

(incidentes aislados de alto

impacto, especialmente) e

incidentes masivos, a fin de

determinar si su ocurrencia

indica algo que debe

resolverse.

5.1.2 | Revisar e Reporte de Se examinan los eventos Informacion Administrador
estado de eventos. de | descubiertos por Gestion de del estado de problemas
eventos Gestic')n’de Eventos que puedan indicar de eventos

Eventos posibles incidentes futuros. revisada, ir a
5.1.5

5.1.3 | Revisar e Informacion | La informacion del Informacion | Administrador
informacion de funcionamiento de los de de problemas
de serviciosy | serviciosy Cl's proveedores
proveedore Cl's, de suministrados por los revisada, ir a
s proveedore | Proveedores externos es 515

s analizada para determinar si
pueden existir posibles
fallas o incidentes.

5.14 | Revisarel |e Reportes La infraestructura se Informacion | Administrador
funcionami de andlisis | examina para determinar si del de problemas
ento de la de podria haber posibles funcionamie
infraestruct infraestruct | conflictos o areas de nto de la
ura ura Tl, de incompatibilidad. Ilgualmente infraestructur

Operacione | Se examinan los niveles de a revisada, ir
s servicio para identificar a5.1.5
deterioros y posibles
incumplimientos futuros de
los SLA's.

5.1.5 | Identificar |e |nformacion | Se€ determina a partir de la Problemau | Administrador
problemas del estado | informacion disponible la oportunidad | de problemas
o de existencia de un problema o de mejora
oportunidad incidentes una oportunidad de mejora. identificada.
es de revisada de | Los parametros para definir 2516
mejora 5.1.1 que existe un problema

e Informacion pueden estar aspmados a
delestado | Incidentes con sintomas
de eventos | "€currentesy sin causa
revisada de cpnomda, |nC|dent¢s
512 aislados y de alto impacto o
- » amenazas de degradacion
e Informacion | e los servicios que puedan
de generar incumplimientos de
proveedore | |os SLA's.
S revisada
de 5.1.3
e Informacion
del
funcionami
ento de la
infraestruct
ura
revisada de
514

292




Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacién

5.16 | ¢(Existeun |e¢ proplemau | Puede ocurrir que se e Oportunidad | Administrador
problema o oportunida | identifique una oportunidad de mejora de problemas
una d de de mejora del servicio o un identificada,
oportunidad mejora problema. iras.1.7
gglmelora identificada * Problema

IO de5.1.5 identificado,
servicio® 2518

5.1.7 | Crear e Oportunida | Dependiendo del tipo de e Informacion | Administrador
entrada al d de mejoramiento de servicio de mejora, ir | de problemas
mejoramien mejora identificado, se inicia su a Gestién de
to de identificada | tramite diligenciando la Nivel de
servicio de 5.1.6 entrada que puede ser un Servicio

RFC o la documentacion de .

. = . e RFC,ira
la informacién dfa mejora, Gestion de
para que posteriormente Cambios
sea enviada a la Gestion de
Nivel de Servicio 0 a la
Gestién de Cambios,
respectivamente.

5.1.8 | Registrar el |e Problema Se registra el problemayla |e problema Administrador
problema identificado | informacion de su registrado, ir | de problemas

de 5.1.6 descripcion general en la a5.1.9
herramienta de gestion
como una manera de iniciar
formalmente su tratamiento,
controlarlo y gestionar su
solucion.

5.1.9 | Realizarel |e Problema Consiste en responder una |e Problema Administrador
analisis registrado | Serie de preguntas del identificado y | de problemas
inicial del de5.1.8 problema, a fin de tener una registrado, ir
problema idea inicial de la naturaleza a5.2.1

del problema. Por ejemplo:
areas geograficas
afectadas, perfil de los
usuarios impactados, Cl's
implicados, medio de
identificaciéon, frecuencia
promedio de ocurrencia,
fechas y horas particulares
en las que ocurre, etc.
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Categorizar y priorizar el problema (5.2)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Problemas

Problema identificado y registrado

Problema categorizado y priorizado

5.2.1 Categorizar el
problema

5.2.2 Determinar el
impacto en el negocio

y

5.2.3 Determinar la
urgencia del problema

Y

5.2.4 Priorizar el
problema

Problema

Y

5.2.5 Asignar el grupo
de soporte del
problema

A

Problema categorizado

priorizado

Gestion de
Problemas
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Entrada /

Salida /

Actividad . Descripcion NI
Disparador Finalizacion
5.2.1 | Categorizar |e Proplema Se establece la categoria |e prgblema Administrador
el problema identificado | Y Subcategoria a la que categorizado, | de problemas
y registrado | Pertenece el problema a irabs.2.2
de5.1.9 fin de identificar su origen.
También se determinan
los sintomas asociados y
el estado actual del
problema.

5.2.2 | Determinar el | ¢ Proplema Establece una medida del |e |mpacto del Administrador
impacto en el categorizad | grado de desviacion sobre problema de problemas
negocio ode5.2.1 la operatividad normal en determinado,

términos de nimero de iras.2.3
usuarios o de procesos de
negocios afectados.

5.2.3 | Determinar la | e |mpacto del | Establece unamedidade |e Urgenciadel | Administrador
urgencia del problema la demora aceptable para problema de problemas
problema determinad | la solucion del problema determinada,

ode5.2.2 desde la perspectiva de la iras.2.4
infraestructura.

5.2.4 | Priorizar el e Urgencia Determina la prioridad del |e Pproblema Administrador
problema del problema a partir del priorizado, ir a | de problemas

problema impacto, la urgenciay la 5.2.5
determinad | disponibilidad de
ade523 recursos.

5.2.5 | Asignar el e Problema Se establece el grupo de e Grupo de Administrador
grupo de priorizado soporte responsable por soporte del de problemas
soporte del de5.2.4 el tratamiento del problema
problema problema. asignado, ir a

5.3.1
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e Investigar y diagnosticar el problema (5.3)

Procesos / Fases
relacionados

Grupo de soporte del problema

5.3.1 Investigar

. Problema categorizado y priorizado

Razon del rechazo asegurada

el problema

5.3.2 Determinar
la causa raiz del |«

Solucién definitiva fallida documentada

Base de datos

CC E)ILICS
(KEDB)

problema

5.3.3 Validar la
identificacion de
la causa raiz

3.4 ;Se determind la causa

535
Documentar la

raiz del problema?

Causa raiz del
problema
determinada

53.11
Documentar la
causa raiz del

problema

5.3.12 4 El problema debe
recategorizarse?

53.13
Recategorizar el
problema

Problema
recategorizado

5.3.14 Crear el
registro de
errores
conocidos

A

‘ Error conocido registrado
<

falsa causa
identificada

Falsa causa raiz del
problema documentada

5.3.6 Escalar el
problema
funcionalmente

53.7
¢La asignacion del
ablema es aceptada?

5.3.8 Analizar
informacién del
problema

5.3.9 jLa informacién
uministrada es suficiente?

Causa raiz por determinar de un problema escalado

5.3.10 Reunir
informacién
adicional
Gestion de
Problemas
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

5.3.1 Investigar |e Grupo de Se revisa la informacion e Problema Grupo de
el soporte del | €xistente del problemay la investigado, ir a | soporte
problema problema informacion registrada de 5.3.2 del

asignado problemas similares, poniendo problema
525 interés especial en los
sintomas del problema.
5.3.2 rDlzt?:rarEIsnaa e Problema Se aplican técnicas ylo |® Causaraiz del SG(:;ggede
, investigado | metodologias  de  andlisis | Problema
raiz del de 5.3.1 (opinion de expertos identificada, ir a | d€!
problema | Causa raiz di:f i P ! 5.3.3 problema
gramas causa-efecto, etc.)
por para determinar la causa del
determinar problema. Una vez
de un determinada una causa raiz
problema como hipotesis y validada,
escalado esta debe ser documentada.
con Debe considerarse que la
informacion | causa del problema puede
suficiente de | residr en un o una
5.3.9 combinacion de las siguientes
e Razon del categorias: hardware,
rechazo software, personas,
asegurada procedimientos de operacién o
de 5.4.19 métodos de trabajo vy
e Solucion condiciones ambientales.
definitiva
fallida
documentad
ade5.4.23

5.3.3 Validarla |e Causaraiz Se examinan las posibles e Causa raiz del Grupo de
identificaci del causas que estan generando problema soporte
on de la problema el problema. Para evaluar la validada, ir a del
causa raiz identificada | validez de las posibles causas 534 problema

de 5.3.2 o hipétesis, se reproduce la
falla utilizando la causa que se
considera mas probable. Si
fueron establecidas mas de
una causa raiz, estas deben
ser evaluadas bajo un sistema
de comparacion estandar
donde se asegure que las
condiciones iniciales del
problema se mantienen antes
de iniciar una nueva
validacion.

5.34 cSe e Causa raiz Puede ocurrir que se e Causa raiz del Grupo de
determind del determine valida o no la problema soporte
la causa problema causa raiz del problema que determinada, ir | d€l
raiz del validada de | Se definié6 como hipotesis. Si a53.11 problema
problema? 5.3.3 no ocurre, el problema debe e Falsa causa raiz

ser esca[ado para que la del problema, ir
causa raiz sea identificada en 2535
un nivel superior. o

5.35 Document |e Falsa causa | Se documenta lafalsa causa |e Falsa causa raiz | Grupo de
ar la falsa raiz del raiz en el registro del del problema soporte
causa problema de | Problema para que sea documentada, ir | d€l
identificad 5.3.4 analizada posteriormente. a5.3.6 problema
a

5.3.6 Escalar el |e Falsa causa | Asignar el problema aun e Problema Grupo de
problema raiz del funcionario de un nivel de escalado soporte
funcional problema soporte superior porque es funcionalmente. | del
mente documentad | considerado especialista en el iras.3.7 " | problema
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Actividad

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

adeb5.35 analisis de la infraestructura
Problema no | relacionada con el problema,
aceptado en la determinacion de causas
por el raices.

funcionario

de 5.3.7

5.3.7 ¢la Problema El funcionario del nivel de e Problema Grupo de
asignacion escalado soporte superior puede aceptado por el | soporte
del funcionalme | aceptar o no la asignacion del funcionario, ira | del
problema nte de 5.3.6 | Problema. Sila respuesta es 538 problema
es negativa se hacen evidentes
aceptada? errores en el aislamiento y * Problema no

este vuelve a ser escalado. aceptado_po_r el
funcionario, ir a
5.3.6

5.38 Analizar la Problema Se h dio del |® Informaci6n del Grupo de
informacio aceptado e hace un estudio de problema soporte
n del por el problen_1a que conduzca a la analizada. i a del
problema funcionario de,term inacion de las causas 539 d problema

raices de los problemas -
de 5.3.7 reuniendo informacion
Informaciéon | revelante como: componentes
adicional del | de la infraestructura
problema de | (Hardware, Software,
5.3.10 Dispositivos de
Comunicaciones)
involucrados, registro y
clasificacion del problema,
diagndstico inicial, falsas
causas identificadas, etc.

5.3.9 JLa Informacion | Se determina si la informacion | e Causa raiz por Grupo de
informacio del con la que cuenta el determinar de soporte
n problema funcionario al que se le escal6 un problema del
suministra analizada de | €l problema es suficiente para escalado con problema
daes 5.3.8 hacer un diagndstico. informacion
suficiente? suficiente, ir a

5.3.2

e Causa raiz por
determinar de
un problema
escalado con
informacion
insuficiente, ir a
5.3.10

5.3.10 | Reunir Causa raiz El funcionario al que se le e Informacion Grupo de
informacio por escalo el problema recoge adicional del soporte
n adicional determinar toda la informacion que problema, ir a del

de un considere pertinente (por 5.3.8 problema
problema ejemplo, datos operacionales,
escalado el estado de los Cl's
con involucrados, descripcion de
informacion | los sintomas o errores que se
insuficiente | presentan cuando el usuario
de 5.3.9 intenta ejecutar funciones en
particular en cualquiera de los
sistemas de informacion, etc.)
para hacer un diagnéstico
efectivo.

5.3.11 | Document Causa raiz Se documenta la causa raiz e Causa raiz del Grupo de
ar la del del problemaen la problema soporte
causa raiz problema herramienta de gestion para documentada, ir | d€l
del que sea analizada problema
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\[o} Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
problema determinada | posteriormente. ab.3.12
de 5.3.4

5.3.12 | ¢El e Causaraiz Puede ocurrir que una vez se | e Recategorizacio | Grupo de
problema del conoce la causa raiz del n necesaria del | soporte
debe problema problema, se considere que el problema, ir a del
recategori documentad | redgistro y/o la categorizacion 5313 problema
zarse? ade5.3.11 | inicial no es apropiaday el e Recategorizacié

problema debe ser n innecesaria
recategorizado. Esta del problema, ir
recategorizacion se refiere a 23514 ’
un cambio de categoria o "
subcategoria, del estado

actual, o de la priorizaciéon que

se mantiene registrada del

problema.

5.3.13 | Recategor |e Recategoriz | Segunlo que se hubiese e Problema Grupo de
izar el acion determinado pertinente, se recategorizado, | soporte
problema necesaria hace un cambio en el registro iras.3.14 del

del de la informacion del problema problema
problema de | relacionada con la categoria o
5312 subcategoria, el estado actual,

0 la priorizacion.

5.3.14 | Crearel e Recategoriz | La causaraiz (error conocido) |e Error conocido Grupo de
registro de acion del problema es registrada en registrado, ir a soporte
errores innecesaria | l1a KEDB. Esta actividad 5.4.1 del
conocidos del incluye la modificacion del problema

problema de | estado del problema a error
5.3.12 conocido.
e Problema
recategoriza
do de 5.3.13

299




Resolver el probl

ema (5.4)

Procesos / Fases
relacionados

Grupo de soporte del problema

temporales aplicadas

Soluciones

Gestion de
Incidentes

Gestion de
Incidentes

Error conocido registradol N

54.1 iLa solucién
definitiva esta disponible?

No

5.4.2 Buscar la
solucién

La solucién temporal es definitiva

definitiva del
error conocido

5.4.10 Evaluar
técnicamente el

Plan de solucién

_ del problema

Plan de solucion

Pfa.:.gecerErcietlin 4.3 ;Se obtuvo la solucion
definitiva del error conocido?
del Problema

del Problema

5.4.11 Determinar la
viabilidad de la

5.4.4 Escalar el
error conocido

solucion definitiva

Viabilidad de la solucién
definitiva determinada

Error conocido no aceptado
por el funcionario

4.12 ;La ejecucion deta
solucion definitiva del
problema es viable?

.4.13 ; Se justifica
trabajar en otra opcion de
solucion?

El trabajo en otra
opcion de solucion, es
justificado

5.4.14 Actualizar

funcionalmente

545
¢La asignacion del emor
onocido es aceptada?

5.4.6 Analizar
informacion del

el estado del
error

Estado del error actualizado

<
<

Gestion de

5.4.15 Gestionar la
aprobacion de la
implementacion de
la solucion definitiva

i Implementacion de la solucién definitiva aprobada

Cambios

54.17 (EIRFC fue

error conocido

5.4.7 ;La informacion
uministrada es suficiente

5.4.18 Monitorear 5:4.20 ¢Se logrd Ia

aprobado por Gestion de
Cambios?

No

implementacion total del Plan
solucion del Problema?

el cambio

*

5.4.19 Asegurar
la razon del

rechazo

Razén del rechazo asegurada

5.4.16 Enviar 5.4.8 Reunir
RFC informacion
adicional

Solucion definitiva fallida

4.21 ;La solucion definitiva
es eficaz?

5423
Documentar la
solucion fallida

documentada

Problema resuelto y solucion documentada

Problema
549 resuelto

Documentar la |«

solucion eficaz

Gestion de
Problemas
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

5.4.1 ¢la e Error conocido A partir de la informacion | ¢ | 3 solucion Grupo de
solucion registrado de de las soluciones temporal es soporte
definitiva 5.3.14 temporales aplicadas por definitiva, ir a del
esta . Gestion de Incidentes a 5.4.9 problema

. . e Soluciones - , s
disponibl temporales los incidentes, se evalia | La solucion
e? P si alguna solucién
aplicadas a los temporal no es
S temporal puede ST
incidentes de - definitiva, ir a
Gestion de convertirse en la 549
Incidentes solucion definitiva para o
corregir el error
conocido.

54.2 Buscar la |e |a solucion Se crea una solucion e Solucién Grupo de
solucion temporal no es definitiva que permita definitiva soporte
definitiva definitiva de eliminar de forma buscada, ir a del
del error 5.4.1 definitiva los errores de 5.4.3 problema
conocido . la infraestructura.

e Error conocido
escalado a un
nivel de soporte
superior con
informacion
suficiente de
5.4.7

543 .Se e Solucion Puede ocurrir que la e Se encontré una | Grupo de
obtuvo la definitiva solucion definitiva del solucion soporte
solucion buscada de error conocido se definitiva, ir a del
definitiva 5.4.2 encuentre o no en el 5.4.9 problema
del error nivel de soporte actual. )

- - e No se encontro
conocido En caso negativo, el una solucion
? error conocido debe ser AR
; definitiva, ir a
escalado para que dicha 544
solucion definitiva sea o
encontrada en un nivel
superior.

544 Escalar el |¢ Noseencontré | Se asigna el error e Error conocido Grupo de
error una solucion conocido a un escalado soporte
conocido definitiva de funcionario de un nivel funcionalmente, | del
funcional 54.3 de soporte superior ira5.4.5 problema
mente Error conocido porque es considerado

no aceptado por especialista en el
; . andlisis de la
el funcionario de | .
545 infraestructura
o ] relacionada con el error

e Eltrabajo en conocido.
otra opcién de
solucion, es
justificada de
5.4.13

545 cla e Error conocido El funcionario de nivel de |e Error conocido Grupo de
asignacio escalado soporte superior puede aceptado por el | soporte
n del funcionalmente | @ceptar o no la funcionario, ira | del
error de 5.4.4 asignacion del error 5.4.6 problema
conocido conocido. Si la respuesta .

. e Error conocido
es es negativa se hacen no aceptado bor
aceptada evidentes errores en el el funcich) nariopir
? aislamiento y este vuelve a544 ’

a ser escalado. o

5.4.6 Analizar |e Error conocido Se hace un estudio del o Informacion del Grupo de
la _ aceptado por el | rror conocido que error conocido soporte
informaci funcionario de conduzca a la analizada, ir a del
on del 545 determinacion de 547 problema
error - soluciones definitivas.

. e Informacion
conocido
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Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
adicional del
error conocido
de 5.4.8

5.4.7 ¢la e Informacion del | Se determina sila Error conocido Grupo de
informaci error conocido informacion con la que escalado a un soporte
on analizada de cuenta el funcionario al nivel de soporte | del
suministr 5.4.6 que e le escal6 el error superior con problema
ada es conocido es suficiente informacion
suficiente para generar una suficiente, ir a
? solucién definitiva. 5.4.2

Error conocido
escalado a un
nivel de soporte
superior con
informacion
insuficiente, ir a
5.4.8

5438 Reunir e Error conocido El funcionario al que se Informacion Grupo de
informaci escalado a un le escalo el error adicional del soporte
on nivel de soporte | conocido recoge toda la error conocido, ir | del
adicional superior con informacion que a54.6 problema

informacion considere pertinente (por

insuficiente de | €iemplo, datos

547 operacionales, el estado
de los CI's involucrados,
descripcion de los
sintomas o errores que
se presentan cuando el
usuario intenta ejecutar
funciones en particular
en cualquiera de los
sistemas de informacion,
etc.) para generar una
solucién definitiva.

5.4.9 Crearel |e L3 solucion Se crea el Plan de e Plan de solucion | Grupo de
Plan de temporal es solucién del problema del problema, ir | soporte
solucion definitiva de que incluye el enfoque a5.4.10 del
del 5.4.1 del desarrollo del trabajo, problema
problema e Se encontré una actividades,

solucion respons_aples, la

definitiva de evaluacion para

543 asegurarse que el plan
funcione y las medidas
que deben considerarse
para evitar nuevamente
la aparicion del problema

5.4.10 | Evaluar |e Plan de solucion | El Grupo de soporte del | e Plan de solucion | Grupo de
técnicam del problema de | Problema pone a del Problema soporte
ente el 54.9 consideracion del Comité evaluado porel | del
Plan de Técnico el Plan de Comité Técnico, | Problema
solucion solucién del problema iras.4.11
del para recibir sugerencias
Problema en su disefio.

5.4.11 | Determin |e¢ pjan de solucién | Se€ evalla la viabilidad Viabilidad de la | Administr
ar la del Problema de ejecutar la solucién solucién ador de
viabilidad evaluado por el | definitiva del error definitiva Problema
de la Comité Técnico | conocido. Para evaluar si determinada, ira | S/ Grupo
solucion de 5.4.10 el error conocido debe 5.4.12 de
definitiva ser realmente resuelto, soporte

se deben tener en del
cuenta aspectos como: problema

La conveniencia de
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador

demorar la solucién
definitiva del problema,
si las soluciones
temporales son
suficientes para
mantener la calidad
esperada de los
servicios, silos
beneficios de los
cambios justifican los
costos, el impacto del
cambio en la
infraestructura,
complejidad de ejecucion
de la solucion definitiva y
consecuencias sobre los
SLA's.

Finalizacion

5412 | ¢la e Viabilidad de la | Puede suceder que la La ejecucion de | Administr
ejecucion solucién ejecucion del Plan de la solucién ador de
de la definitiva solucién del problema definitiva es Problema
solucion determinada de | paralograr la solucion viable, ir a s/ Grupo
definitiva 5.4.11 definitiva del problema 5.4.15 de
del sea 0 no viable. En caso La ejecucion de soporte
problema negativo, se evalla la la solucion del
es busqueda de otra definitiva no es problema
viable? solucién definitiva. . .

viable, ir a
5.4.13

5413 | ¢Se La ejecucion de | Puede suceder que la El trabajo en Administr
justifica la solucién busqueda de otra otra opcion de ador de
trabajar definitiva no es solucién definitiva para el solucion, es Problema
en otra viable de 5.4.12 | problema sea o no justificado, ir a s / Grupo
opcion de justificable. En caso 5.4.4 de
solucion? negativo, se asume que El trabajo en soporte

se ha decidido - del
otra opcién de
permanecer con el error SolUCI6N. N0 €5 problema
conocido en la Ustifica d’o i a
infraestructura de Tl'y gjj 14 ’
que cada vez que un o
incidente se presente,
este puede ser resuelto
con la aplicacion de la
solucién temporal.

5.4.14 | Actualizar El trabajo en Dado que se ha decidido Estado del error | Grupo de
el estado otra opcion de permanecer con el error actualizado, ira | soporte
del error solucion, no es conocido en la 5.5.3 del

justificado de infraestructura de TI, el problema
5.4.13 estado del error

conocido debe ser

diferente a cerrado para

identificar que existe y

que esta sin resolverse.

Esta informacién debe

ser enviada a la Gestion

de Incidentes.

5.4.15 | Gestionar La ejecucion de | Se completan las Implementacion | Grupo de
la la solucion aprobaciones necesarias de la solucion soporte
aprobacio definitiva es de la Gestion de definitiva del
nde la viable de 5.4.12 | Problemas para la aprobada, ir a problema
implemen implementacion de la 54.16
tacion de solucién definitiva.
la
solucion
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Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
definitiva

5.4.16 | Enviar e Implementacion | Se envia el RFC a e RFC enviado, ir | Grupode
RFC de la solucion Gestion de Cambios a Gestién de soporte

definitiva para que continte el Cambios del
aprobada de tramite. Una vez esté problema
5.4.15 aprobado, sigue el

proceso. En caso de no

aprobarse, el caso se

devuelve para buscarle

otra solucion.

5417 | ¢EIRFC Respuesta de Cuando el Plan de e RFC aprobado Gestion
fue Gestién de solucion del problema por Gestion de de
aprobado Cambios al RFC | requiera la aprobacion Cambios, ir a Cambios
por del RFC para su 54.18
Gestion implementacion, la
de Gestion de Cambios ° RFCbnod
Cambios tendré la autoridad para aGrzer;)tic'; gepor
? aprobar o no dicho RFC. Cambios. ir a

5.4.19

5.4.18 | Monitore RFC aprobado Se vigilan y registran los | ¢ Monitoreo del Grupo de
ar el por Gestion de avances del cambio cambio, ir a soporte
cambio Cambios de durante su ciclo de vida. 5.4.20 del

54.17 problema
La totalidad del

Plan de solucion

del Problema no

se ejecuto de

5.4.20

5.4.19 | Asegurar REC no Se asegura que exista e Razén del Grupo de
la razén aprobado por una razon consistente rechazo soporte
del Gestion de para que Gestion de asegurada, ira | del
rechazo Cambios de Cambios no aprobara el 5.3.2 problema

54.17 cambio una vez su
implementacion ya habia
sido aprobada por
Gestion de Problemas.

5420 | ¢Se Monitoreo del Se define que la e La totalidad del Grupo de
logro la cambio de totalidad del Plan de Plan de solucion | soporte
implemen 5.4.18 solucién del Problema se del Problemase | del
tacion haya ejecutado, por ejecuto, ir a problema
total del ejemplo, que la solucion 54.21
Plan de se hubiese e La totalidad del
solucion implementado en todos Plan de solucién
del los CI's relacionados con del Problema no
Problema el problema. . S
5 se ejecuto, ir a
) 5.4.18

5421 |¢la La totalidad del Puede ocurrir que la e La solucion Grupo de
solucion Plan de solucion | solucion definitiva definitiva es soporte
definitiva del Problema se | restablezca o no el eficaz, ir a del
es ejecuto de servicio en el ambiente 5.4.22 problema
eficaz? 5.4.20 productivo en la forma e Lasolucion

deseada. Para tomar definitiva no es
esta decision, se debe ficaz ir a
indagar a los usuarios g 4 23’

ylo Area usuaria con
més incidencia en el
problema acerca de la
reincidencia de aparicion
de incidentes y las

304




No.

Actividad

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

posibles causas de no
aparicion de los
incidentes en cuestion.
Asi se garantiza que una
posible reduccién de
incidentes pueda
comprometer variables
ajenas a la Gestion de
Problemas como
vacaciones o
incapacidades de los
usuarios en el mismo
periodo de la
implementacion de las
soluciones.

5.4.22

Documen
tar la
solucién
eficaz

e |a solucion
definitiva es
eficaz de 5.4.21

Se documenta la
solucién definitiva eficaz
del problema en la
herramienta de gestion,
incluyendo las
configuraciones o
modificaciones
realizadas en la
infraestructura a nivel
fisico y/o légico. E;j.
Activacion de casillas de
verificacion,
configuracion de puertos,
adicion de médulos de
memoria, ejecucion de
utilidades, eliminacion de
archivos,. . ., etc. Y las
pruebas realizadas para
verificar la eficacia de la
solucién planteada y los
resultados obtenidos.

e Problema
resuelto y
solucién
documentada, ir
ab5.1

Grupo de
soporte
del
problema

5.4.23

Documen
tar la
soluciéon
fallida

e |a solucion
definitiva no fue
eficaz de 5.4.21

Se documenta la
solucion definitiva fallida
del problema en la
herramienta de gestion
para que sea analizada
posteriormente.
Incluyendo las
configuraciones o
modificaciones
realizadas en la
infraestructura a nivel
fisico y/o légico. E;j.
Activacion de casillas de
verificacion,
configuracion de puertos,
adicion de médulos de
memoria, ejecucion de
utilidades, eliminacion de
archivos,. . ., etc. Y las
pruebas realizadas para
verificar la eficacia de la
solucién planteada y los
resultados obtenidos.

e Soluciéon
definitiva fallida
documentada, ir
ab.3.2

Grupo de
soporte
del
problema
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Cerrar el problema (5.5)

Procesos / Fases Grupo de soporte del problema

relacionados
Problema resuelto y solucién documentada 5.5.1 Completar
el registro del
problema
Base de datos
de errores
conocidos
(KEDB) \
5.5.2 Cierre del
problema

Estado del error actualizado
Problema cerrado

5.5.4 Cerrar los
R problemas
relacionados

Gestién de
Incidentes

5.5.3 ¢ El problema tiene otros
relacionados?

5.5.5 Comunicar

cierre a los
interesados
A
FIN
| Gestion de
i Problemas
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No.

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

5.5.1 | Completar |e problemaresuelto | S€ revisa que la e Registro Grupo de
el registro y solucion informacion del problema del soporte
del documentada de esté completa para futuras problema del
problema 5.4.22 revisiones, se introduce la completo, | Problema

informacion necesaria tanto iras.5.2
de la naturaleza del

problema como de la

solucién y se valida con la

ejecucion hecha. La

informacion del registro

actualiza la Base de datos

de errores conocidos.

5.5.2 | Cierredel |e Registro del Se confirma que no es e Problema | Grupode

problema problema completo | feguerida ninguna accion cerrado, ir | soporte
de5.5.1 adicional y se le asigna el a55.3 del
estado cerrado al problema. problema
Solo queda confirmar que
ninguna accion es
requerida cuando no hay
ninguna posibilidad
conocida de reincidencia
del error.

5.5.3 | ¢El e Estado del error Puede ocurrir que el e Problema | Grupode
problema actualizado de problema cerrado tenga con soporte
tiene otros 5.4.14 relacionados errores problemas | del
relacionad conocidos registrados de ; problema
0s? ° (Fj’(reoé) Igrga cerrado otros problemas. En dicho ﬁsao (5:%(?25'

- caso, se deben cerrar los e Problema
problemas relacionados. sin
problemas
asociados,
ira5.5.5

5.5.4 | Cerrarlos |e Problema con Se le asigna el estado de e Problemas | Grupo de
problemas problemas cerrado a los registros de relacionad | Soporte
relacionad asociados de 5.5.3 | problemas relacionados con 0s del
0s el error. Dicha informacion cerrados, ir | Problema

de cierre de problemas a55.5
relacionados es enviada a
Gestion de Incidentes.

5.5.,5 | Comunicar |e Problema sin Se notifica el estado de e Partes Grupo de
cierre a los problemas cerrado del (de los) interesada | soporte
interesado asociados de 5.5.3 | problema (as) a las partes s del
s e Problemas interesadas. comunicad problema

relacionados as, fin del
cerrados de 5.5.4 subproces
0.
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Reportes y revision (5.6)

Procesos / Fases . .
) Administrador de Incidentes
relacionados

5.6.1 Revisar el estado de los
» registros de la Gestién de
Problemas

A

5.6.2 Identificar los registros
de interés

Calendario
de reportes

A

5.6.5 ¢ Se requiere
tomar acciones?

5.6.3 Revisar el progreso de
los problemas

No 5.6.6 Ejecutar y
registrar las acciones

56.4
» Reportar el desempefio de la
Gestion de Problemas

5.6.7 ¢ Se requiere
notificacion?

FIN

Reporte de revisién de
la Gestion de
Problemas

5.6.8 Notificar la accién

56.9 ¢ Se requiere
Programa de
Mejora?

A

“ Programa de Mejora requerido  Sj

Gestion de
Problemas
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

5.6.1 | Revisar el Esta Se hace revision de los Estado de los | Administrador
estado de actividad se registros de problemas y registros de problemas
los activa a errores conocidos gque son revisado. ir a
registros de partir del actualizados 5.6.3 '
la Gestion Calendario continuamente durante el
de de reportes subproceso.

Problemas establecido

5.6.2 | Identificar Estado de Se seleccionan aquellos Registros de | Administrador
los los registros | fegistros que requieren interés de problemas
registros de revisado de | atencion (ya sea porque identificados,
interés 5.6.1 tienen un prolongado iras.6.3

periodo de inactividad, han
avanzado con lentitud o
estan en peligro de
incumplimiento del plazo
establecido) y pueden
requerir de accion
inmediata para promover
su tratamiento.

5.6.3 | Revisar el Registros de | Se recoge informacion Progreso de | Administrador
progreso de interés detallada de los registros los problemas | de problemas
los identificados | Seleccionados. revisado, ir a
problemas de 5.6.2 5.6.5

5.6.4 | Reportar el Esta Se ejecutan informes Reporte de Administrador
desempefio actividad se | formales periédicamente revision de la | de problemas
de la activa a donde se relacionan las Gestion de
Gestion de partir del variables cuantitativas y Problemas, ir
Problemas Calendario cualitativas que evalian la a5.6.9

de reportes condicion de la Gestion de
establecido Problemas.

5.6.5 | ;Se Progreso de | Segun el resultado de la Se requiere la | Administrador
requiere los revision del progreso de toma de de problemas
tomar problemas los problemas que acciones, ir a
acciones? revisado de | requieren atencion, se 56.6

5.6.3 define si se necesita tomar No se
acciones inmediatas para .
su solucion. requiere la
toma de
acciones, fin
del
subproceso

5.6.6 | Ejecutary Se requiere Se definen las acciones Acciones Administrador
registrar las la toma de que se deben ejecutar ejecutadasy | de problemas
acciones acciones de | para hacer frente a las registradas, ir

5.6.5 condiciones que existen o a56.7
que pueden existir
respecto a los casos
aislados de problemas o
errores conocidos si no se
toman medidas, por
ejemplo, escalar a niveles
superiores (funcional o
jerarquico), inicio de un
cambio urgente, etc.

5.6.7 | ;Se Acciones Es posible que las Notificaciones | Administrador
requiere ejecutadas y | acciones ejecutadas requeridas, ir | de problemas
notificacion registradas deban ser comunicadas a a5.6.8
?

de 5.6.6

las diferentes partes
interesadas.

Notificaciones
no
requeridas,
fin del
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\[o} Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
subproceso
5.6.8 | Notificar la Notificacione | Se comunican las Acciones Administrador
accion s requeridas | acciones ejecutadas a las notificadas, de problemas
de 5.6.7 partes interesadas. fin del
subproceso
5.6.9 | ;Se Reporte de Segun los resultados del Programa de | Administrador
requiere revision de la | Reporte de revision de la Mejora de problemas
Programa Gestién de Gestion de Problemas, se requerido, ir a
de Mejora? Problemas establece la necesidad de 5.7.1
de 5.6.4 tomar acciones de mejora.

En caso afirmativo, se
requiere un Programa de
Mejora.

En caso negativo, no se
requiere un Programa de
Mejora.

Programa de
Mejora no
requerido, fin
del
subproceso
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Ejecutar el Programa de Mejora de la Gestion de Problemas (5.7)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Problemas

Programa de Mejora requerido

5.7.1 Identificar estado

Reporte de revision de la Gestidn de Problemas

del subproceso
deseado a futuro

Estado d

A

5.7.2 |dentificar alcance
de Mejora del
subproceso

Y

5.7.3 Establecer
prioridades de mejora
del subproceso

A

5.7.4 Establecer
métricas para alcanzar
metas de mejora del
subproceso

y

5.7.5 Implementar
mejoras

A

5.7.6 Monitorear y
analizar mejoras del
subproceso Gestidn de

Problemas

FIN

leseado de la Gestion de

Problemas

Alcance de la mejora del subproceso

Prioridades de mejora del subproceso

|
Métricas para alcanzar metas de mejora

Mejoras implementadas

Mejoras monitoreadas y analizadas

Gestidn de
Problemas
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Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
5.7.1 | Identificar e Plan de Se identifica un estado Estado Administrador
estado del Mejora deseado para la Gestion deseado de la de problemas
subproceso requerido de | de Problemas en el Gestion de
deseado a 5.6.9 futuro, teniendo siempre Problemas, ir a
futuro o Reporte de en mente un analisis 5.7.2
revision de la | €OSt0 beneficio.
Gestion de
Problemas
5.7.2 | Identificar e Estado Se identifican areas Alcance de la Administrador
alcance de deseado de potenciales de mejora y mejora del de problemas
Mejora del la Gestién de | €l beneficio alcanzado. subproceso, ir
subproceso Problemas a5.7.3
de5.7.1
5.7.3 | Establecer e Alcance de la | Se definen las Prioridades de | Administrador
prioridades mejora del prioridades de mejora mejora del de problemas
de mejora del subproceso de la Gestion de subproceso, ir
subproceso de 5.7.2 Problemas. a5.7.4
5.7.4 | Establecer e Prioridades Se identifican métricas Métricas para Administrador
métricas para de mejora del | due deben ser medidas alcanzar metas | de problemas
alcanzar subproceso y monitoreadas para de mejora, ir a
metas de de5.7.3 determinar el éxito de 5.7.5
mejora del las mejoras.
subproceso
5.75 | Implementar |e Métricas para | S€ implementan las Mejoras Administrador
mejoras alcanzar mejoras del Plan implementadas | de problemas
metas de teniendo en cuenta irab5.7.6
mejora de prioridades.
574
5.7.6 | Monitoreary |e Mejoras Se realizan todas las Mejoras Administrador
analizar implementad | tareas requeridas para monitoreadas y | de problemas
mejoras del as de5.7.5 monitorear y analizar las analizadas, fin
subproceso mejoras del subproceso del subproceso
de Gestién implementadas.
de
Problemas
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METRICAS DEL SUBPROCESO

Las métricas para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez del
subproceso de Gestion de Problemas estan relacionadas con tres objetivos
estratégicos del subproceso.

Los indicadores estan definidos de la siguiente manera: el resultado se obtiene a partir
de un calculo hecho segln la mediciéon que se esté efectuando. Posteriormente, este
resultado se compara con la Meta determinada para el indicador con el fin de obtener
el cumplimiento o no cumplimiento.

A continuacion se presentan dichos objetivos y los indicadores asociados:

o Prevenir incidentes solucionando los problemas que los originan

Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes
indicadores:

Incidentes eliminados por solucidon de problemas (métrica)

Descripcion Esta métrica permite determinar el nimero de incidentes
para cada prioridad que han sido eliminados de la
infraestructura como consecuencia de la solucién de
problemas.

Criterio Se obtiene sumando el nimero de incidentes eliminados
de cada prioridad relacionados a cada uno de los
problemas que recibieron una solucién definitiva en el
periodo.

Para determinar el IEP (niumero de incidentes eliminados
por la solucién de problemas), se toma el nimero de
incidentes relacionados de cada prioridad de los registros
de los problemas que recibieron solucién definitiva.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener los incidentes eliminados por solucién de
problemas, se utilizara la siguiente férmula:

IEP = Valor disponible en los registros del subproceso

Donde:

IEP= NuUmero de incidentes eliminados por
la solucion de problemas para cada
prioridad

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables Administrador de Problemas
A quien reportar Duefio del Proceso

Porcentaje de incidentes reincidentes
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Meta

Solo el xx% de los incidentes de prioridad 1 eliminados por
solucién de problemas reincidiran.

Solo el yy% de los incidentes de prioridad 2 eliminados por
solucién de problemas reincidiran.

Solo el zz% de los incidentes de prioridad 3 eliminados por
solucién de problemas reincidiran.

Prioridad
1 2 3
| Meta XX% yy% 22%

Descripcion

Este indicador permite determinar el porcentaje de
incidentes para cada prioridad que una vez eliminados de
la infraestructura, han reincidido.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes
eliminados reincidentes de cada prioridad con el nimero
de incidentes eliminados por la solucion de problemas
(IEP, la métrica anterior).

El IER (nimero de incidentes eliminados reincidentes de
cada prioridad), se obtiene sumando el nimero de
incidentes que ya habian sido considerados eliminados por
la solucion de problemas y que se volvieron a presentar.
Esta informacién se obtiene de los registros del proceso.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el porcentaje de incidentes reincidentes, se
utilizara la siguiente férmula:

IER x 100 = Resultado
IEP

IER = Valor arrojado por la herramienta de gestion

Donde:

IER= Numero de incidentes eliminados
reincidentes de cada prioridad.

IEP= NuUmero de incidentes eliminados por
la solucion de problemas para cada
prioridad.

Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
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tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso

Distribucién de incidentes eliminados por prioridad

Meta

El xx% de los incidentes totales eliminados por la solucion
de problemas seran de prioridad 1.

El yy% de los incidentes totales eliminados por la solucion
de problemas seran de prioridad 2.

El zz% de los incidentes totales eliminados por la solucion
de problemas seran de prioridad 3.

Prioridad
1 2 3
Meta xx% yy% 2z%

Descripcion

Este indicador mide la distribucion de la cantidad de
incidentes eliminados para cada prioridad definida. De esta
manera es visible el enfoque que tiene el proceso hacia la
eliminacion de incidentes de alguna prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes
eliminados por la solucion de problemas para cada
prioridad (IEP) con el nimero total de incidentes
eliminados por la solucién de problemas (la suma de los
resultados de los IEP de todas las prioridades).

Tendencia

Aumento para la prioridad mas alta.

Como medir

Para obtener la distribucidn de incidentes eliminados por
prioridad, se utilizara la siguiente férmula:

IEP_x 100 = Resultado
IEPT

IEP = Valor arrojado por la herramienta de gestién

Donde:

IEP= Numero de incidentes eliminados por
la solucion de problemas para cada
prioridad.

IEPT= Numero de incidentes totales
eliminados por la solucién de
problemas.

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso
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e Determinar las causas subyacentes a toda alteracidn real o potencial de los
servicios informaticos

Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes
indicadores:

Porcentaje de problemas sin causas determinadas

Meta Como maximo el xx% de los problemas de prioridad 1 no
tendran determinada su causa.

Como maximo el yy% de los problemas de prioridad 2 no
tendran determinada su causa.

Como maximo el zz% de los problemas de prioridad 3 no
tendran determinada su causa.

Prioridad
1 2 3
| Meta XX% yy% 22%
Descripcion Este indicador permite determinar el porcentaje de
problemas actuales sin causa determinada.
Criterio Se obtiene restando uno a la relacion del niumero de

problemas con causas determinadas para cada prioridad
con el nimero de problemas registrados para cada

prioridad.
Tendencia Disminucién
Como medir Para obtener el porcentaje de problemas sin causas

determinadas, se utilizara la siguiente férmula:

1- PCD = Resultado
PRG

PCD = Valor arrojado por la herramienta de gestiéon

Donde:
PCD = NUmero de problemas con causas
determinadas para cada prioridad
PRG = NUmero de problemas registrados para
cada prioridad
Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
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de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de causas documentadas de los problemas en la KEDB

Meta El xx% de las causas determinadas de los problemas,
estaran documentadas en la KEDB.

Descripcion Este indicador evalla el porcentaje de causas identificadas
gue estan registradas en la KEDB. Determina en cierto
modo la capacidad del proceso de mantener actualizada la
KEDB.

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de causas
documentadas en la KEDB con namero total de problemas
con causas determinadas.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el porcentaje de causas documentadas de los

problemas en la KEDB, se utilizara la siguiente formula:

CD = Resultado
PCDT

CD = Valor disponible en la KEDB

Donde:
CDh = Numero de causas documentadas en
la KEDB del periodo
PCDT = NUmero total de problemas con causas
determinadas para cada prioridad
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.
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Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso

o Determinar el desempefio del subproceso

Para controlar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Porcentaje de problemas pendientes por generar RFC’s (Backlog)

Meta

El xx% de los problemas de prioridad 1 quedaran
pendientes de generar RFC.

El yy% de los problemas de prioridad 2 quedaran
pendientes de generar RFC.

El zz% de los problemas de prioridad 3 quedaran
pendientes de generar RFC.

Prioridad
1 2 3

Problema pendiente de XX% yy% 2z%
generar RFC

Descripcion

Este indicador permite determinar la eficacia del Grupo de
Soporte del Problema para generar RFC’s que permitan
solucionar problemas para cada prioridad, en la medida
gue establece el porcentaje de problemas pendientes de
generar RFC's.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de problemas
pendientes de generar RFC’s para cada prioridad con el
namero de problemas registrados para cada prioridad.

Para determinar PP (NUmero de problemas pendientes por
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generar RFC's para cada prioridad) se resta el nimero de
problemas registrados para cada prioridad (PRG) con el
namero de problemas para cada prioridad para los que se
han generado RFC's (PRFC).

PRG (Numero de problemas registrados para cada
prioridad) se obtienen a partir de los registros de

problemas.
Tendencia Disminucién
Como medir Para obtener el porcentaje de problemas pendientes por

generar RFC's, se utilizara la siguiente férmula:

PP x 100 = Resultado

PRG
PP =PRG - PRFC
Donde:
PP = NuUmero de problemas pendientes por
generar RFC’s para cada prioridad
PRG = NUmero de problemas registrados para
cada prioridad
PRFC= NUmero de problemas para cada
prioridad para los que se ha generado
RFC
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del proceso

Porcentaje de soluciones eficaces

Meta El xx% de las soluciones otorgadas por el grupo de soporte
del problema seran eficaces.

Descripcion Este indicador permite determinar la capacidad del grupo
de soporte para proveer soluciones eficaces a los
problemas.

Criterio Se obtiene restdndole a uno el resultado de relacionar el

namero de problemas que han sido reabiertos con el
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namero de problemas cerrados.

PR (nimero de problemas que han sido reabiertos) y TPC
(nGmero de problemas cerrados), se obtienen a partir de
los registros de problemas.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el porcentaje de soluciones eficaces, se
utilizara la siguiente férmula:

1- PR x100 = Resultado

TPC
Donde:
PR = NUmero de problemas reabiertos
TPC = NUmero de problemas cerrados
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso

Tiempo promedio para identificar la causa del problema (métrica)

Descripcion Esta métrica permite determinar la eficiencia del Grupo de
Soporte del Problema en cuanto al tiempo utilizado para
determinar la causa de un problema para cada prioridad.

Criterio Se obtiene relacionando la suma de los tiempos utilizados

para determinar la causa de los problemas para cada
prioridad con el numero de problemas a los que se le
determind su causa para cada prioridad.

El tiempo utilizado para determinar la causa de un
problema se obtiene restando el tiempo en que se
determind la causa para cada prioridad (TDC) menos el
tiempo en que se registra el problema para cada prioridad
(TRP).

PCD (Numero de problemas con causas determinadas
para cada prioridad) se obtiene a partir de los registros de
problemas.
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Tendencia Disminucién

Como medir Para obtener el tiempo promedio para identificar la causa
del problema, se utilizara la siguiente férmula:

> (TDC — TRP) = Resultado

PCD
Donde:
TDC = Tiempo en que se determind la causa
para cada prioridad
TRP = Tiempo en que se registra el problema
para cada prioridad
PCD = NUmero de problemas con causas

determinadas para cada prioridad

Frecuencia de distribucién | Mensual

del reporte
Responsables Administrador de Problemas
A quien reportar Duefio del Proceso

Tiempo promedio transcurrido para generar RFC's (métrica)

Descripcion Esta métrica permite determinar la eficiencia del Grupo de
Soporte del Problema en cuanto al tiempo utilizado para
generar los RFC's que permitan solucionar los problemas
para cada prioridad.

Criterio Se obtiene relacionando la suma de los tiempos para
generar RFC’s para solucionar problemas para cada
prioridad con el numero de problemas para los cuales se
han generado RFC’s.

El tiempo para generar RFC’s se obtiene restando el
tiempo en que se genero el RFC para solucionar
problemas para cada prioridad (TGRFC) menos el tiempo
en que se registro el problema para cada prioridad (TRP).

PGRFC (Numero de problemas para los que se han
generado RFC’s para cada prioridad) se obtiene a partir de
los registros de problemas.

Tendencia Disminucién

Como medir Para obtener el tiempo promedio para generar RFC’s, se
utilizara la siguiente férmula:

S (TGREC — TRP) = Resultado

PGRFC
Donde:
TGRFC = Tiempo en que se genera el RFC para
solucionar un problema para cada
prioridad
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TRP = Tiempo en que se registra el problema
para cada prioridad

PGRFC = NUmero de problemas para los que se
han generado RFC’s para cada
prioridad

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de problemas solucionados

Meta El xx% de los problemas sean solucionados por el grupo
de soporte.

Descripcion Este indicador permite determinar la capacidad del grupo
de soporte para solucionar los problemas registrados.

Criterio Se obtiene relacionando el nimero de problemas
solucionados con el nimero de problemas registrados.
PS (nimero de problemas solucionados) y PRG (nimero
de problemas registrados), se obtienen a partir de los
registros de problemas.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el porcentaje de problemas solucionados, se

utilizara la siguiente férmula:

PS x 100 = Resultado

PRG
Donde:
PS = NUmero de problemas solucionados
PRG = NUmero de problemas registrados
Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Problemas

A quien reportar

Duefio del Proceso
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ANEXO J. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE CAMBIOS

OBJETO

El objeto del subproceso de gestion de cambios es asegurar la calidad y continuidad
del servicio Tl utilizando métodos y procedimientos estandarizados y eficientes para
registrar, priorizar, categorizar, evaluar, autorizar, coordinar, revisar, cerrar y
documentar todos los cambios logrando minimizar el impacto de incidentes
relacionados al cambio que afectan la calidad del servicio, y mejorar consecutivamente
las operaciones en el dia a dia de la organizacion.

Ademas, los objetivos especificos del subproceso de Gestién de Cambios son:

— Coordinar la implementacion de cambios utilizando procedimientos estandarizados
para controlar los cambios que se realicen sobre la infraestructura.

— Gestionar los Requerimientos de Cambio (RFC’s) de la Organizacién que alinearan
los servicios informaticos con las necesidades del negocio.

— Proveer informacién exacta y oportuna de los cambios para minimizar su impacto.

— Minimizar el impacto de la implementacién de los cambios en la calidad de los
servicios informaticos.

— Asegurar que todos los cambios en los items de Configuracién (Cl's) sean
registrados en el Sistema de Gestion de la Configuracion (CMS).

— Verificar que los cambios estén completamente justificados para su aprobacion.

— Garantizar que los cambios hayan sido cuidadosamente probados en el entorno de
prueba para su implementacion.

— Asegurar que los cambios puedan deshacerse mediante planes de remediacién en
caso de un incorrecto funcionamiento del cambio.

— Recoger informacién para elaborar reportes periédicos del estado de los cambios y
del subproceso.

358



ALCANCE

El alcance del subproceso de Gestion de Cambios incluye el registro y aceptacion del
RFC, la priorizacién, categorizacion, evaluacion y autorizacion del cambio, la
coordinacion y revision de la implementacion y cierre del registro del cambio.

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso de Gestidon de Cambios.

DENTRO DEL ALCANCE

— Administracion de cambios planeados y cambios de emergencia.

— Definicién del calendario de cambios para implementar los cambios sin afectar
negativamente al calendario de proyectos, la disponibilidad proyectada o los

compromisos adquiridos con los SLA’s.

— Aseguramiento de procedimientos definidos y autorizados para el manejo de
Requerimientos de Cambio (RFC’s).

— Mejoramiento de procedimientos estandares para el tratamiento de los
Requerimientos de Cambio (RFC’s).

— Monitoreo y coordinacion todos los cambios planeados y de emergencia.
— Verificacion del registro, priorizacién y documentacion de todos cambios.

— Evaluaciéon del impacto financiero, impacto técnico, impacto de negocio, costo,
beneficios y riesgos del cambio.

— Andlisis de la justificacibn del cambio y la aprobacién o rechazo de su
implementacion.

— Programacién de reuniones del CAB (para cambios mayores) y del ECAB (para
cambios de emergencia), para la aprobacion de RFC's.

— Verificacion de comunicacion fluida con las partes interesadas para promover una
transicion tranquila cuando se introduzcan los cambios.

— Asegurarse que los cambios puedan deshacerse mediante planes de remediacion
en caso de no alcanzar los objetivos planeados tras su implementacion.

— Verificacion de la ejecucion de todas las pruebas pertinentes en su respectivo
entorno de prueba.

— Cierre y revision de los Requerimientos de Cambio (RFC's).

— Identificaciébn de los componentes afectados por el cambio (Gestion de la
Configuracién) (ITIL).

— Asegurarse gque los cambios se vean reflejados en la CMDB.
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— Entrega de informacion del estado de los cambios y del subproceso.

— Innovacion y mejora de los servicios.

FUERA DEL ALCANCE

— Administracion de cambios estandares (Gestion de Requerimientos).

— Actualizacion de los registros de cambios (Gestion de la Configuracion).
— Implementacién de los componentes del cambio (Gestién de Versiones).

— Tratamiento de los requerimientos de servicio (Gestion de Requerimientos de
Servicio).
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DEFINICIONES

— CAB (Change Advisory Board): Comité Asesor de Cambios. Grupo de
personas que aconseja al Administrador de Cambios en la evaluacioén, priorizacion
y calendarizacion de los cambios. Esta conformado usualmente por representantes
de las areas de la Gerencia de Servicios Informaticos, el negocio y partes
interesadas como proveedores.

— Calendario de cambios. Documento que lista todos los cambios aprobados y sus
fechas planificadas de implementacion.

— Cambio. Adicidn, modificacién o eliminacién de servicios o componentes de
servicios autorizados, planeados o soportados y su documentacién asociada.

— Cambio de Emergencia. Cambio que debe ser introducido lo mas rapido posible
para, por ejemplo, resolver un Incidente Mayor o implementar un parche de
seguridad. La Gestion de Cambios normalmente tiene un procedimiento especifico
para manejar Cambios de Emergencia.

— ClI's (Configuration Items): Items de Configuracion. Es un componente fisico o
l6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CIl puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

— CMDB (Configuration Management Database): Base de Datos de la Gestién
de Configuracién. Base de datos utilizada para almacenar registros de
configuracion durante todo su ciclo de vida. El Sistema de Gestion de
Configuracién mantiene una o mas CMDB's, y cada CMDB contiene atributos de
Cl's y relaciones con otros CI's.

— ECAB (Emergency Change Advisory Board): Comité Asesor de Cambios de
Emergencia. Subconjunto del Comité Asesor de Cambios que toma decisiones
acerca del alto impacto de los cambios de emergencia. Los miembros del ECAB
pueden tomar la decisién durante la reunion y ésta depende de la naturaleza del
cambio de emergencia.

— GSI. Gerencia de Servicios Informaticos.

— PSO (Projected Service Outage): Interrupcion Proyectada de Servicio.
Documento que identifica el efecto de los cambios planeados, las actividades de
mantenimiento y planes de prueba sobre los niveles de servicios acordados.

— ITIL  (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

— PIR (Post Implementation Review): Revisién Posterior a la Implementacion.
Consiste en la revision que se realiza tras la implementacion de un cambio o de un
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Proyecto. Determina si el cambio o proyecto se completé con éxito, e identifica
nuevos oportunidades de mejora.

RFC (Request For Change): Requerimiento de Cambios. Propuesta formal para
gue se realice un cambio. Una RFC incluye detalles del cambio propuesto, y puede
registrarse en papel o electrobnicamente.

Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o
asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin
preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catdlogo de servicios.
El SLA debe contener las necesidades del negocio.

NORMAS DEL SUBPROCESO

Cumplimiento de los SLA’s
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El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’'s) serd una de las
principales motivaciones del subproceso de Gestion de Cambios.

Principio/Mejor practica

Una vez el cambio es implementado, se debe evaluar el impacto en los niveles de
servicio para verificar que se alcanzaron los objetivos planeados durante la
construcciéon del cambio. Igualmente se debe evaluar el impacto en los SLA's de los
servicios que se afectan directa o indirectamente.

Implicaciones

- El Administrador de Niveles de Servicio sea miembro del CAB con el fin de
asegurar que los cambios que se vayan a implementar cumplan los SLA's y
proponga los niveles de servicio que se deben alcanzar una vez los cambios hayan
sido implementados.

- Estimacion del impacto técnico del cambio sobre la infraestructura y la calidad de
los servicios informaticos, por parte del ECAB (cambios de emergencia), Equipo de
evaluacion del cambio (cambios mayores) y el Administrador de Cambios (cambios
menores).

- Calendarizacion de los cambios por parte del Administrador de Cambios, CAB o
ECAB en horarios diferentes a los laborales con el fin de garantizar que los
servicios informaticos no se veran afectados conforme a los Acuerdos de Niveles
de Servicio (SLA’S) establecidos.

- En caso que se requiera implementar el cambio por fuera de estos horarios de
mantenimiento establecidos en los SLA’s, se debera concertar con el usuario final
el nuevo horario para realizar dicha implementacion.

Beneficios

La evaluacion del impacto de los cambios sobre los SLA's establecidos para los
servicios informaticos que se afectarian directa o indirectamente, generara que la
Organizacion vea a la Gerencia de Servicios Informaticos como un area enfocada al
cliente y basada en servicios.

o Roles autorizados para solicitar Requerimientos de Cambio (RFC’s)

Los Requerimientos de Cambio (RFC's) podran ser diligenciados por los
Administradores de todos los subprocesos y el Coordinador de Mesa de Servicios. Los
usuarios podran dar a conocer las necesidades de negocio al Coordinador de Mesa de
Servicios quien considerara su inclusién en las solicitudes de Requerimientos de
Cambio (RFC'’s).

Principio/Mejor practica

Los roles autorizados para diligenciar los Requerimientos de Cambio (RFC'’s) deberan
estar claramente definidos y se debe asegurar que existan las herramientas
necesarias para tramitarlos como procedimientos y formatos documentados y
autorizados.

Implicaciones

- Los roles autorizados para tramitar Requerimientos de Cambios (RFC's) deberan
tener a su disposicion los formatos de RFC's.
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- Los roles autorizados para tramitar Requerimientos de Cambios (RFC’s) deberan
conocer como diligenciar adecuadamente estos formatos.

- Los roles autorizados para tramitar Requerimientos de Cambios (RFC's) deberan
conocer el medio y los dias dispuestos para hacer llegar los RFC's al
Administrador de Cambios.

Beneficios

Permitira que el envio de los RFC’s al Administrador de Cambios se realice de forma
organizada y controlada. Ademas posibilitara que las demas Gerencias a través del
Coordinador de Mesa de Servicios den a conocer las necesidades de negocio
percibidas, impulsandolas de esta manera a convertirse en gestores del cambio y de la
innovacion en la Organizacion.

e Miembros del Comité Asesor de Cambios (CAB)

Los cargos de la Gerencia de Servicios Informaticos que conformaran el CAB para
autorizar los cambios mayores seran los siguientes:

Cargo Nombre
Gerente de Servicios Informéticos Celedon Ballestas
Lider de Proyectos de Software Farid Lian
Lider de Proyectos de Infraestructura Flor Yance
Jefe de Operaciones Jaime Vera
Lider de Servicio (Area Administrativa) Maria Constanza Balaguera
Lider de Servicios (Area Operativa) Oscar Pinto
Jefe de Seguridad y Continuidad del Negocio Javier Roa

El Administrador de Cambios podra invitar a las reuniones del CAB a aquellas
personas cuyo aporte considere que es critico para la toma de la decision,
constituyendo de esta manera, un equipo multidisciplinario. Dichas reuniones seran
programadas el dia xxx de cada semana y se ejecutaran siempre que existan cambios
a evaluar.

Principio/Mejor practica

Los miembros del CAB deberian ser capaces de asegurar que todos los cambios son
adecuadamente evaluados dentro del alcance del CAB y desde el punto de vista
técnico y del negocio.

Implicaciones

- El Administrador de Cambios notificara a todos los convocados, el lugar y la hora
de la reunién por lo menos con xxx dias de anterioridad.

- ElI Administrador de Cambios debera comunicar a los miembros del CAB el
programa que se llevara a cabo durante la reunién, previo a la realizacion de la
misma.

- El Administrador de Cambios cuando sea necesario enviara los RFC's a los
miembros del CAB previo a la reunién con el fin de que dispongan de mayor
tiempo para tomar la decision mas apropiada.
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Beneficios

Se asegura que los miembros que conforman el Comité Asesor de Cambios (CAB)
estan suficientemente capacitados para autorizar los cambios que satisfagan las
necesidades de negocio percibidas por los otros subprocesos y Gerencias.

e Miembros del Comité Asesor de Cambios de emergencia (ECAB)

Los cargos fijos de la Gerencia de Servicios Informaticos que conformaran el ECAB
para autorizar los cambios de emergencia seran los siguientes:

Cargo | Nombre

El Administrador de Cambios podra invitar a las reuniones del ECAB a aquellas
personas cuyo aporte considere que es critico para la toma de la decisién de
emergencia.

Principio/Mejor practica

Los miembros del ECAB deberan tener la capacidad desde la perspectiva técnica y del
negocio para tomar decisiones apropiadas cuando se presente cualquier eventualidad
concebible.

Implicaciones

- El Administrador de Cambios notificara a todos los convocados, el lugar y la hora
de la reunién por lo menos con xxx dias de anterioridad.

- Existencia de un procedimiento documentado y aprobado para el tratamiento de
los cambios de emergencia.

- Disposicion de medios de comunicacion en las reuniones del ECAB para que los
miembros que no hayan podido asistir puedan dar a conocer sus decisiones
respecto a la autorizacién de los cambios de emergencia.

Beneficios

El Comité Asesor de cambios de emergencia (ECAB) contara con personal altamente
calificado para proporcionar respuestas oportunas y apropiadas a los cambios de
emergencia que son presentados en las reuniones.

e Criterio para la autorizacion de los cambios

La autorizacién o rechazo de la implementacién de un cambio es funcién del ECAB,
del CAB o del Administrador de Cambios para cambios de emergencia, mayores o
menores, respectivamente. En caso que la decision deba ser tomada por el ECAB o el
CAB, los miembros deberan ser notificados previamente a la reunion. Para considerar
gue hay quoérum, deberan estar presentes xx% de los participantes convocados y para
lograr la autorizacion o rechazo de la implementacién se requerira que el yy% de la
votacién se encuentre a favor. Por su parte, el Administrador de Cambios estara
facultado para autorizar o rechazar los cambios menores.

Principio/Mejor Practica
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El establecimiento de los criterios para considerar que un cambio es autorizado o
rechazado por el ECAB o CAB durante las reuniones o por el Administrador de
Cambios debera ser del conocimiento de todos los interesados.

Implicaciones

- Definiciébn y comunicacién de los criterios para llevar a cabo el proceso de
votacion, por parte del Administrador de Cambios.

Beneficios

Permitira que la decision que se adopte sea contundente y sin ambigliedades pues los
miembros del ECAB y el CAB tendran conocimiento de los criterios para autorizar o
rechazar un cambio y la decision que se adopte reflejara la posicion de la mayoria de
sus integrantes. Ademas, la autorizacion de cambios menores por parte del
Administrador de Cambios aumentara la eficiencia del subproceso de Gestion de
Cambios pues no habra necesidad de convocar al Comité Asesor de Cambios (CAB)
ya que el Administrador de Cambios se encuentra suficientemente capacitado para
decidir si autorizarlo o no.

e Caracteristicas de las notas de interés con respecto a los cambios

Los cambios que vayan a publicarse como notas de interés deberan contar con la
aprobaciéon previa del Gerente de Servicios informaticos. Las notas de interés se
publicaran xx dias antes de implementar el cambio y deberan informar los beneficios
gue se esperan obtener con la implementacion del cambio, la suspensién del servicio
informatico como consecuencia del cambio, y si este fuera el caso, se notificara el area,
el dia, la fecha y la hora en que se suspendera el servicio.

Principio/Mejor practica

Las areas usuarias no deben percibir el cambio como algo inesperado. Es funcién
tanto de la Gestién de Cambios como de la Mesa de Servicios mantenerlos informados
del estado del progreso de los cambios, los horarios en que se llevaran a cabo y las
modificaciones surgidas en el calendario de cambios.

Implicaciones

- Aprobacién previa del Gerente de Servicios Informaticos de las notas de interés
gue se vayan a publicar.

- Publicacion del calendario de cambios por parte de la Mesa de Servicios.
- Disefio de un formato para las notas de interés de cambios.

Beneficios

Las areas usuarias estaran informadas de los cambios a realizar por lo que podran
reportar a la Mesa de Servicios preguntas, inquietudes o expectativas respecto a los
mismos, a su vez, podran estudiar y acordar medidas con la Gerencia de Servicios
Informéaticos en caso que el calendario de cambios publicado afecte los Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA’s) establecidos.

o Revisiones del Subproceso

Se realizan revisiones periddicas para verificar la eficacia y eficiencia del subproceso
de Gestién de Cambios.

Principio / Mejor Practica
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El subproceso de Gestiébn de Cambios debe ser revisado en forma perioddica para
asegurar que esté funcionando en forma efectiva. Revisiones periédicas en conjunto
con iniciativas de mejora del proceso son fundamentales para una organizacion
orientada a servicios.

Implicaciones

- Las areas de negocio y la Gerencia de Servicios Informaticos deben estar
involucrados en las revisiones.

- El Duefio del Proceso debe iniciar el proceso de revision.

- Una auditoria de proceso realizada por una agencia externa puede ser beneficiosa
(una vez cada seis meses durante el primer afio).

Beneficios

El subproceso de Gestion de Cambios puede ser mejorado en forma periddica para
asegurar que los servicios informaticos mantengan e incrementen su calidad, y que los
cambios necesarios para solucionar incidentes y errores conocidos estan siendo
gestionados de la mejor manera posible.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas del subproceso de Gestion de Cambios se
concentran en tres roles especificos, donde cada rol puede ser desempefiado por una
0 varias personas, segun corresponda. Dichos roles son responsables por la ejecucion
de actividades especificas dentro del subproceso de Gestion de Cambios.

Los roles del subproceso de Gestion de Cambios, sus habilidades y responsabilidades
se describen a continuacion:

o Duefio del proceso

Es el duefio del subproceso de Gestién de Cambios y de toda la documentacién del
subproceso. La persona a cargo de este rol tiene una visién global del subproceso y
asegura que sea ejecutado en la organizacion. Cuando el subproceso no esta siendo
ejecutado o cuando no funciona adecuadamente, el Duefio del Proceso asegura que
se identifigue la causa y que se tomen las medidas necesarias para corregir la
situacion.

Adicionalmente, el Duefio del Proceso es responsable por la aprobacion de todos los
cambios propuestos al subproceso y monitorea el desarrollo de los planes de mejora.

El Duefio del Proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora para su
subproceso. Debe tener excelente relacion con los gerentes de las unidades de
negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos del
subproceso.

Habilidades

- Competente en la gestién de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

- Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Capacidad analitica.

- Habilidades de presentacion efectivas.

- Certificado en ITIL-Practitioner en su subproceso.

- Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

- Habilidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades

- Asegura que el subproceso esté definido, documentado y actualizado.

- Establece y comunica los roles y responsabilidades del subproceso.

- Asegura que la documentacion del subproceso cumpla con el proceso de control
de documentacion de la organizacién.

- Coordina y preside las reuniones del CAB y el ECAB.

- Presenta todos los RFC’s a las reuniones del CAB y da a conocerlos a sus
miembros previamente.
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Presenta el calendario de cambios.
Define los recursos necesarios para la operacion del subproceso.

Asegura que existan capacitaciones disponibles para las personas involucradas en
el subproceso.

Gestiona la planificacién de la mejora del subproceso.
Provee conocimiento especifico del subproceso a la gerencia de TI.

Actla como puente de la comunicacion entre la GSI y el resto de la organizacién,
en temas relacionados con su subproceso.

Produce de manera regular los reportes de gestion.
Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Subproceso.

Administrador de cambios

En una situacién en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
Cambios y el Duefio del Proceso, el Administrador de Cambios toma un rol mas
directo en las actividades del dia a dia del subproceso en la organizacion. El
Administrador de Cambios es responsable por los entregables del subproceso.

Habilidades

Competente en la gestion de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).
Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Capacidad analitica.

Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del subproceso.

Habilidad de negociacion.

Habilidades de escritura efectivas.

Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

Habilidad para la toma de decisiones.

Habilidad para estandarizar procedimientos, mejorar la eficacia y eficiencia de la
operacion del subproceso, asegurando que las metas y objetivos sean alcanzados.

Certificado en ITIL- Practitioner.

Suficiente credibilidad dentro de la organizacién.

Responsabilidades

EvalUa y autoriza cambios menores.

Recibe, registra, categoriza y asigna la prioridad del RFC, en colaboracién con el
iniciador para todos los RFC'’s.

Rechaza cualquier RFC que resulte totalmente impractico.

Revisa y actualiza el registro del cambio con todos los progresos ocurridos,
incluyendo cualquier acciéon para corregir problemas y/o aprovechar las
oportunidades para mejorar la calidad del servicio.
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Registra si se han realizado planes de retorno a los cambios o si estos han sido
fallidos.

Revisa todos los cambios implementados para asegurarse que han cumplido sus
objetivos.

Comité Asesor de Cambios (CAB)

Es un cuerpo que existe para soportar la autorizacién de los cambios y asiste a la
Gestion de Cambios en la evaluacion y priorizacién de los cambios. Para la
conformacion del CAB deberian ser elegidos aquellos miembros capaces de asegurar
gue todos los cambios dentro del alcance del CAB son evaluados adecuadamente
desde el punto de vista técnico y de la Organizaciéon y que ademas poseen un claro
entendimiento sobre las necesidades de las partes interesadas.

El CAB también podria ser convocado para considerar y recomendar la adopcién y
rechazo de cambios apropiados a niveles de autorizacion mas altos.

Habilidades

Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad analitica.

Suficiente credibilidad dentro de la organizacién.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

Conocimiento multidisciplinar de la infraestructura de servicios informaticos.

Responsabilidades

Autoriza y calendariza los cambios mayores.
Revisa los cambios fallidos con planes de retorno aplicados.

Analiza los registros de cambios para determinar cualquier tendencia o problema
aparente que ocurra para buscar su rectificacion con las partes apropiadas.

Revisa todos los RFC’s presentados determinando y proporcionando detalles del
impacto probable, los recursos utilizados y los costos de los cambios.

Revisa cualquier correccion realizada a los cambios propuestos durante el periodo
de discusion.

Revisa los resultados/cumplimientos de la Gestion de Cambios para el periodo de

discusion, como por ejemplo, los beneficios obtenidos para la Organizacion a
través del subproceso de Gestion de Cambios.
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e Equipo de evaluacion del cambio

Es un grupo interdisciplinario que soporta el proceso de autorizacion de
implementacion de los cambios en la medida que pone a disposicién del Administrador
de Cambios y del CAB O ECAB, toda la informacién correspondiente a la evaluacion
del impacto financiero, de negocio y técnico de la implementacion del cambio mayor.
Los miembros del Equipo varian para cada cambio mayor y son seleccionados a
criterio del Administrador de Cambios.

Habilidades

- Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.

- Conocimiento de las politicas organizacionales.

- Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

- Capacidad analitica.

- Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
- Comportamiento ético frente a la propiedad de la informacidn.

- Conocimiento multidisciplinar de la infraestructura de servicios informaticos.

Responsabilidades

— Evaluar el impacto financiero de la implementacion del cambio.
— Evaluar el impacto de negocio de la implementacion del cambio.
— Evaluar el impacto técnico de la implementacién del cambio.

— Elaborar un informe con los resultados de las evaluaciones de los impactos.
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ASIGNACION DE ROLES PARA MONOMEROS

Duefio del Proceso: Lider de Proyectos de Software y Lider de Proyectos de
Infraestructura.

Administrador de Cambios: Para cambios de Software: Analistas de Soporte
(SAP) y Coordinador de Desarrollo (aplicaciones .net, web, etc). Para cambios de
Infraestructura: Lider de Proyectos de Infraestructura.

Comité Asesor de Cambios (CAB):

Gerente de Servicios Informaticos: Celeddn Ballestas

Lider de Proyectos de Software: Farid Lian

Lider de Proyectos de Infraestructura: Flor Yance

Jefe de Operaciones: Jaime Vera

Lideres de Servicio: Oscar Pinto, Maria Constanza Balaguera
Lider de Seguridad y Continuidad del Negocio: Javier Roa
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestion de Cambios hace parte del ciclo de vida del servicio descrito
en la version tres de ITIL (Information Technology Infraestructure Library), y se
encuentra dentro del libro “Transicion del Servicio” (Service Transition — ST).

Su propdsito es aprobar y coordinar de manera planificada la implementacion de
todos aquellos cambios que son necesarios y que se justifican en la infraestructura de
servicios informaticos, garantizando un minimo impacto sobre la calidad de los
servicios informaticos que se soportan.

Los cambios son gestionados para minimizar la exposicion al riesgo, la severidad del
impacto, la interrupcion y por supuesto, ser exitoso en el primer intento, entonces el
resultado final para la Organizacién es la obtencion temprana de beneficios (o
eliminacidn del riesgo), ahorrando dinero y tiempo.

Este subproceso es disparado por la introduccion o remocién de un item de
Configuracién (Cl), los Requerimientos de Cambio (RFC’'s) provenientes de los
subprocesos de Gestion de Incidentes y Problemas para solucionar incidentes y
errores conocidos respectivamente, insatisfaccion del usuario con los servicios
informaticos obtenidas por los representantes de los usuarios y la Gestion de Niveles
de Servicio, la actualizacion de algin componente de la infraestructura, requerimientos
o direccionamiento de cambio en la Organizacion, legislaciones nuevas o modificadas,
cambios de instalaciones, productos o servicios nuevos o modificados de proveedores
y contratistas.

El cambio inicialmente es tramitado por un funcionario de un subproceso externo a
través de la generacion de un Requerimiento de Cambio (RFC). Este requerimiento
puede consistir en la adquisicién de instalaciones adicionales o la solucién de errores
conocidos en caso de la Gestion de Problemas, etc. Cuando se trata de un cambio
mayor, es decir, con implicaciones organizacionales o financieras significativas, se
requerira una descripcién detallada del cambio junto con la justificacion financiera y del
negocio para el cambio propuesto. La propuesta de cambio incluira comunicados de
los niveles administrativos apropiados del negocio.

Para su implementacion, los cambios primero deben ser autorizados. Esta funcién es
realizada por el Administrador de Cambios, de tratarse de un cambio menor o por el
Comité Asesor de Cambios (CAB), si se trata de un cambio mayor. Este organismo
proporciona asistencia a la Gestién de Cambios en la evaluacién y calendarizacién de
los cambios. Los miembros del CAB deben ser capaces de asegurar que todos los
cambios sean adecuadamente evaluados desde el punto de vista técnico, financiero y
del negocio. De esta manera, el CAB esta conformado por personas con un claro
entendimiento de las necesidades del negocio y de las areas de usuarios, los
desarrollos técnicos y funciones de soporte. Los miembros del CAB incluiran al
Administrador de Cambios (quien presidira el CAB o el ECAB respectivamente),
clientes, usuarios administradores, representantes de grupos de usuarios,
desarrolladores de aplicaciones, especialistas/técnicos consultores, personal de
servicio y operaciones, personal del area donde se vaya a realizar el cambio,
contratistas y representantes de las partes interesadas (Outsourcing), es probable que
también incluya al Administrador de Problemas y de Niveles de Servicio en algunas
reuniones.
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Algunos cambios son denominados cambios de emergencia. Estos son requeridos
algunas veces y deberian estar disefiados y evaluados cuidadosamente antes de
implementarlos o el impacto del cambio de emergencia podria ser mas grave que el
incidente original. El nimero de cambios de emergencia deberia ser minimo porque
son generalmente mas propensos a fallas. El cambio de emergencia esta orientado a
reparar un error en un servicio informatico que impacta negativamente al negocio en
un alto grado.

Cuando se presente un cambio de emergencia podria no haber tiempo para reunir a
todos los miembros del CAB. Entonces, sera necesario definir un cuerpo mas pequefio
con autoridad para tomar decisiones de emergencia. Este cuerpo es conocido como el
Comité Asesor de Cambios de Emegencia (ECAB). En este sentido, los
procedimientos de cambios deberian especificar las circunstancias para conformar el
CAB y el ECAB con el fin de asegurar que el CAB represente los intereses del negocio
cuando se presenten cambios mayores y asegurar también que los miembros del
ECAB tengan la habilidad para tomar decisiones apropiadas desde la perspectiva
técnica y del negocio.

Las principales actividades del subproceso de Gestion de Cambios son: registro del
RFC, aceptacion del RFC, priorizacion y categorizacion del cambio, evaluacién del
cambio, autorizacion del cambio, coordinacion de la implementacion del cambio,
revision y cierre del registro del cambio.

El registro se refiere a la documentacion del RFC, para lo cual deberian existir
procedimientos definidos previamente en la etapa de disefio y planeacion de este
subproceso. Los registros permiten mantener informacién histérica del cambio,
incorporar informacién del RFC y subsecuentemente registrar parametros acordados
como prioridad y autorizacion, implementacion y revisién de informacion. Los RFC's
pueden ser presentados en papel, correo electrénico, mediante una interfaz Web o
utilizando una herramienta computarizada. Ademas, a todos los RFC's registrados se
les deberian asignar nimeros de identificacion.

La aceptacion del RFC implica que se considere cada RFC vy filtra cualquiera que
parezca totalmente imparcial, aquellos que estando aceptados, rechazados o se
encuentren todavia bajo consideracion, se presenten nuevamente, aquellos que se
presenten con descripciones inadecuadas o no cuenten con la aprobacion
presupuestaria necesaria. Estos cambios son devueltos al solicitante, junto con
detalles de la razdn de su rechazo.

La priorizacion del cambio es utilizada para establecer el orden en el que se realizaran
los cambios. La prioridad del cambio se deriva del impacto de las dificultades o
requerimientos que motivaron el tramite del RFC, la urgencia del cambio y el riesgo del
cambio acordados. Estos son inicialmente sugeridos por el iniciador del cambio, pero
podrian ser modificados durante el proceso de autorizacion del cambio.

El riesgo del cambio hace referencia a la estimacién del riesgo que implica su
implementacion antes de ser autorizada. Muchas organizaciones utilizan una matriz
para evaluar cada RFC a partir de los parametros de evaluacion que estas establecen.

La categorizacion del cambio, define si cada RFC aceptado se considerara como

cambio mayor o menor dependiendo de que tan significativas sean sus implicaciones
organizacionales y financieras. La categorizacién determina el nivel de evaluacion, la
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amplitud de los canales de comunicacion y el nivel de autorizacidon apropiados para la
implementacion del cambio en la Organizacion.

La evaluacion del cambio estima el impacto técnico, financiero y del negocio de la
implementacion cambio y suministra al CAB, (de tratarse de un cambio mayor), al
ECAB, (de tratarse de un cambiose emergencia) o al Administrador de Cambios (de
tratarse de un cambio menor) de toda la informacion necesaria para aprobar o no la
implementacion del cambio. El nivel de profundidad al que llegan las evaluaciones de
impacto esta determinado por la categoria del cambio. El impacto del negocio de
implementar el cambio, incluye: impacto en las operaciones comerciales, impacto en
los recursos de la empresa, planes de formacion y de soporte requeridos,
correspondencia del cambio a las politicas de negocio y el efecto sobre la
infraestructura y el servicio al cliente, etc. El impacto financiero de implementar el
cambio, incluye: costos de implementacién del cambio, costos de no implementar el
cambio, costos a corto y largo plazo, etc. Y el impacto técnico de implementar el
cambio, incluye: impacto en los CI's existentes; en la capacidad, el rendimiento, la
seguridad y los planes de contingencia de los servicios actuales y los SLA’s; en los
servicios que no soporta la GSI; el impacto de la no implementacién del cambio, etc.

La autorizacién del cambio es obtenida por medio de votacién por la autoridad de cada
cambio que puede ser una persona o grupo de personas (El Administrador de
Cambios, para cambios menores; el CAB, para cambios mayores o el ECAB, para
cambios de Emergencia). Durante la autorizacion también es definida la fecha del
inicio de las actividades de implementacion.

La coordinacién de la implementacion del cambio inicia una vez se autoriza el RFC y
este es asignado a un Responsable del cambio. La Gestion de Cambios es
responsable de asegurar que los cambios sean implementados tal como fueron
calendarizados. En este punto, los procedimientos para el retorno del cambio deben
ser preparados y documentados de tal forma que si ocurren errores durante o después
de la implementacion, estos procedimientos puedan ser rapidamente activados con un
impacto minimo sobre la calidad del servicio. Las autoridades y responsabilidades
para ejecutar el Plan de Retorno del cambio estan especificamente mencionadas en la
documentacion del cambio. La Gestién de Cambios tiene un rol para supervisar que
todos los cambios sean completamente probados. Los cambios que no hayan sido
completamente probados, requeriran un cuidado especial durante su implementacion.
Las pruebas pueden realizarse en paralelo con el uso del servicio en productivo,
teniendo en cuenta situaciones inusuales, inesperadas o futuras para que puedan ser
tomadas acciones correctivas mas profundas antes que se detecte cualquier error en
productivo. Ademas, el personal de soporte deberia estar disponible para manejar
rapidamente cualquier incidente que pudiera surgir.

En cuanto a la revision y cierre del registro del cambio, los resultados deben ser
reportados para evaluar al responsable de implementar los cambios y para completar
el cambio de comun acuerdo con las partes interesadas (incluyendo el cierre de
incidentes relacionados, problemas o errores conocidos). Claramente, para los
cambios mayores habra mas clientes y partes interesadas como entrada en todo el
subproceso. La revision también deberia considerar cualquier incidente surgido como
resultado del cambio (si llegara a presentarse). Si el cambio es parte de un servicio
gestionado por un proveedor externo, se requeriran detalles de metas contractuales de
servicio, por ejemplo, si hubo incidentes de prioridad 1 después de la primera semana
de implementacion. Adicionalmente, se realiza, por ejemplo, la Revisién Post —
Implementacion (PIR) para confirmar que el cambio haya cumplido los objetivos, que
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el iniciador y las partes interesadas estén conformes con los resultados y que no
hayan surgido efectos colaterales inesperados. Las lecciones aprendidas también
deberian tenerse en cuenta para retroalimentar los cambios futuros.

Las entradas claves para este subproceso son: la Base de Datos de la Gestion de
Configuracién (CMDB) y el calendario de cambios planificado.

Las salidas de este subproceso son los Requerimientos de Cambio (RFC’s) aprobados
o rechazados, el calendario de cambios actualizado, minutas de los planes, acciones y
decisiones del CAB y ECAB, cambios introducidos de manera controlada y oportuna,
minimizacion de incidentes como resultado de la introduccion del cambio, una mejor
calidad del servicio, los documentos y registros de cambios y los reportes del
subproceso.

Una buena gestion de los cambios esta orientada a alinear las necesidades de
negocio con los servicios informaticos gestionando efectivamente los Requerimientos
de Cambio (RFC’'s) por medio de métodos y procedimientos definidos para el
tratamiento e implementacion de manera planificada de todos los cambios necesarios
en la infraestructura y en los servicios informaticos.
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso Gestion de Cambios y las actividades involucradas en
éste, se presentan a continuacion:

e Gestion de Cambios (6)

Procesos / Fases Equipo de Evaluacion del - :
: quip B Administrador de Cambios CAB/ECAB
relacionados Cambio
Cesiitem 62 RFC's de SLR's validados no factibles con las capacidades actuales
Niveles de
Servicio
Gestion de Introduccion o remocion de Cl's

Configuracion

Gestion de RFC’s para resolver i
Incidentes

Gestion de RFC’s para resolver problemas
Problemas

RFC’s de las Areas Usuarias

Mesa de Servicios

Nuevo RFC creado 6.1 Registrar y
aceptar o rechazar
el cambio

i Cambio registrado y aceptado

6.2 Pr|qr|zar y Cambio de Emergencia priorizado
categorizar el
cambio

Cambio priorizado y categorizado

v

6.3 Evaluar y coordinar
la implementacion del —
Cambio de Emergencia

6.4 Evaluar el
cambio

6.5 Autorizar y
> calendarizar el
cambio

Cambio evaluado

Cambio autorizado y calendarizadoJ

6.6 Coordinar la
implementacion del
cambio

i Cambio implementado

6.7 Revisar y cerrar Cambio de Emergencia implementado
el cambio N

i Cambi

o cerrado

Cronog_ra_rjna - 6.8 Reportes y
de revision on

" revision
establecido

i Reporte de revision de la Gestion de Cambios

6.9 Ejecutar el
Programa de Mejora
de la Gestion de
Cambios

Programa de Mejora de la Gestion de Cambios

FIN

Salida /
Finalizacion

Actividad  Entrada / Disparador Descripcion
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No

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida /

. Finalizacion

6.1 | Registrar |e¢ RFC’s validados Subproceso que examina | ¢ Cambio Administrador
y aceptar no factibles con todos los RFC’s tramitados registrado | de Cambios
o las capacidades por los demas subprocesos y
rechazar actuales, de y por las Areas Usuarias. aceptado,
el cambio Gestion de Niveles | Ademas, determina si ira 6.2

de Servicio. pueden ser aceptados para
e Introduccion o su tratamiento, los registra
remocion de Cl's y en caso de no ser
de Gestion de ' acgp_tados los devuelve al
Configuracion. solicitante.
e RFC’s para
resolver
incidentes, de
Gestién de
Incidentes
e RFC’s para
resolver
problemas, de
Gestién de
Problemas
e RFC's de las
Areas Usuarias,
de Mesa de
Servicios
e Nuevo RFC
creado de 6.7.6

6.2 | Priorizary |e Cambio registrado | Subproceso que analiza e Cambio de | Administrador
categoriza y aceptado de 6.1 | cada RFC aceptado, le Emergenci | de Cambios
rel asigna prioridad con base a
cambio en el impacto de las priorizado,

dificultades o ira 6.3
requerimientos que .
mgtivaron el RF(EZ, la ° C"?‘m.b'(’
urgencia y el riesgo del priorizado
cambio. También le asigna y i .
categoria a partir del gi ei?(amgi
impacto del cambio ’ ’
esperado en la

infraestructura si es

implementado y los

recursos necesarios para

hacerlo.

6.3 | Evaluary |e Cambio de Subproceso que da e Cambio de | Administrador
coordinar Emergencia tratamiento especial a los Emergenci | de Cambios /
la priorizado de 6.2 cambios que se a ECAB
implement consideraron de implement
acion del emergencia en la ado. ir a
Cambio priorizacion del subproceso 6.7
de anterior. Se encarga de
Emergenc seleccionar al ECAB que
ia aprobara o rechazara la

ejecucion del cambio,
asegura que dicha decision
sea tomada y asigna
responsables de la
preparacion e
implementacién del cambio
de emergencia.

6.4 | Evaluarel |e Cambio priorizado | Subproceso que evalliael |e Cambio Administrador
cambio y categorizado de | impacto técnico, financiero evaluado, | de Cambios/

y del negocio del cambio y

Equipo de
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No

Actividad

Entrada / Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.2 dispone al (a los) ira6.5 Evaluacion del
interesado (dos) (CAB, de cambio
tratarse de un cambio
mayor y Administrador de
Cambios de tratarse de un
cambio menor) de toda la
informacion necesaria para
aprobar o no la
implementacion del
cambio. El nivel de
profundidad al que llegan
las evaluaciones de
impacto esta determinado
por la categoria del
cambio.

6.5 | Autorizar |e Cambio evaluado | Subproceso que determina Cambio Administrador

de 6.4 la aprobacion o no de la autorizado | de Cambios /

calendariz implementacién del cambio CAB
ar el a partir de los resultados calendariz
cambio de la evaluacion del ado. ir a
subproceso anterior. 6.6
Ademas, se encarga de la
actualizacion del
calendario de cambios.

6.6 | Coordinar |e Cambio autorizado | Subproceso que coordina Cambio Administrador
la y calendarizado de | |2 implementacion de un implement | de Cambios
implement 6.5 cambio autorizado ado. ir a
acion del monitoreando el desarrollo 6.7
cambio actual del cambio que se

ejecuta en otros procesos
(principalmente, Gestion de
Versiones).

6.7 | Revisary |e Cambio de Subproceso que se enfoca Cambio Administrador
cerrar el Emergencia en la revision de todos los cerrado, ir | de Cambios
cambio implementado de | cambios implementados. a6.8

6.3 Determina cuando se debe

e Cambio activar el Plan de Retorno

. y establece acciones de

implementado de : .

6.6 mejora para el cambio y
para futuras
implementaciones.

6.8 | Reportes |e |nformacion de Subproceso que se activa Reporte Administrador
y revision problemas de 5.5 | @ partir del calendario de de revision | de Cambios

reportes e incluye las de la
actividades requeridas Gestion de
para realizar el reporte Cambios,
periddico del estado de los ira 6.9
cambios y del subproceso.

6.9 | Ejecutar |e Reporte de Subproceso que define las Programa | Administrador
el revision de la actividades claves para la de Mejora | de Cambios
Programa Gestién de ejecucion del Programa de dela
de mejora Cambios de 6.8 mejora de la Gestion de Gestion de
de la Cambios. Cambios,

Gestion fin del
de subproces
Cambios o
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o Registrar y aceptar o rechazar el cambio (6.1)

Procesos / Fases

. Administrador de Cambios
relacionados

G?Stlon de RFC’s de SLR’s validados no factibles con las capacidades actuales
Niveles de
Servicio
Gestion de Introduccién o remocién de Cl's
Configuracion
Gestién de RFC’s para resolver incidentes
Incidentes
Gestién de RFC’s para resolver problemas
Problemas
RFC’s de las Areas Usuarias
Mesa de Servicios

Nuevo RFC creado 6.1.1 Validar la
informacién del RFC

6.1.3 Reunir la
informacion adicional

6.1.2 ¢ La informacién
suministrada es suficiente?

6.1.4 Registrar el
cambio

|

6.1.5 Evaluar la
aceptacion del cambio

Cambio registrado y aceptado Si 6.1.6 ¢ El cambio es

aceptado?

A

Cambio de Emergencia no autorizado

6.1.7 Devolver el RFC

Cambio no autorizado

Cambio devuelto

A
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
6.1.1 | Validar la e RFC's Se asegura que el RFC e Informacion Administrador
informacion validados no contenga toda la del REC de cambios
del RFC factibles con informacion requerida validada. ir a
las para continuar el tramite. 6.1.2 '
capacidades Es necesario que todos
actuales, de los RFC’s cumplan con el
Gestion de registro de toda la
Niveles de informacion que se
Servicio. solicita.
e Introduccién o
remocion de
Cl's, de
Gestion de
Configuracion.
e RFC’s para
resolver
incidentes, de
Gestion de
Incidentes
e RFC’s para
resolver
problemas, de
Gestion de
Problemas
e RFC's de las
Areas
Usuarias, de
Mesa de
Servicios
e Nuevo RFC
creado de 6.7.6
e Informacion
adicional del
cambio de
6.1.3
6.1.2 | ¢la e Informacion del | Se determina si la e RFC con Administrador
informacion RFC validada informacion contenida en informacion | de cambios
suministrad de6.1.1 el RFC esta completa o si suficiente, ir
aes hay aspectos que a6.1.4
suficiente? requieren de una mayor e REC con
definicion. - -
informacion
insuficiente,
ira6.1.3
6.1.3 | Reunir la e RFC con Se recoge toda la e Informacion | Administrador
informacion informacion informacion del RFC que adicional del | de cambios
adicional insuficiente de | considere pertinente. Se cambio. ir a
6.1.2 puede hacer directamente 6.11
contactando de nuevo al
solicitante o devolviendo
el RFC para que sea
nuevamente diligenciado
y reenviado al
subproceso.
6.1.4 | Registrarel |e RFEC con Se registra el cambioen  |e Cambio Administrador
cambio informacion la herramienta de gestion registrado, ir | de cambios
suficiente de como una manera de a6.15

6.1.2

iniciar formalmente su
tratamiento y control. Se
le asigna el nimero de
identificacion; en caso de
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador

tratarse de un RFC,
proveniente de otro
subproceso, el nimero de
caso permanece para
mantener el vinculo.

Finalizacion

6.1.5 | Evaluar la Cambio Se determina si el tramite Aceptacion Administrador
aceptacion registrado de del RFC es pertinente y del cambio de cambios
del cambio 6.1.4 esté dentro del alcance evaluada, ir

del subproceso a partir de a6.1.6
la informacion disponible
en el RFC.

6.1.6 | ¢El cambio Aceptacion del | Puede ocurrir que el Cambio Administrador
es cambio cambio sea aceptado registradoy | de cambios
aceptado? evaluada de para recibir tratamiento en aceptado, ir

6.1.5 el subproceso o no. a6.2.1
Cambio
registrado y
no aceptado,
ira6.1.7

6.1.7 | Devolver el Cambio El RFC es devuelto al Cambio Administrador
RFC registradoy no | solicitante brindandole devuelto al de cambios

aceptado de toda la informacion solicitante, ir
6.1.6 relacionada con la a6.7.11

Cambio de
Emergencia no
autorizado de
6.3.7

Cambio no

autorizado
6.5.8

decision de rechazo.
Entre las posibles causas
estan: cambio no
pertinente o fuera del
alcance, RFC sin
informacion suficiente
para la evaluacion o
cambio rechazado
anteriormente. El
solicitante por su parte
puede diligenciar un
nuevo RFC, de
considerarlo necesario y
teniendo en cuenta las
explicaciones recibidas.
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Priorizar y categorizar el cambio (6.2)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios

8.2.1 Determinar el
impacto de las

' Cambio registrado y aceptado

dificultades o
requerimientos

8.2.2 Determinar la

8.2.3 Evaluar el riesgo

urgencia

del cambio

Cambio de Emergencia Si

<
4

CMDB

6.2.5 ¢ El cambio es de
Emergencia?

lNo

8.2.6 Determinar el
impacto de la
implementacion
cambio

8.2.7 Clasificar los
recursos necesarios

Cambio Menor No

Equipo de Evaluacion del Cambio Mayor

6.2.8 Asignar la
categoria del cambio

6.2.9 ; El cambio es Mayor?

Si
Cambio Mayor

6.2.10 Asignar el
Equipo de Evaluacién
del Cambio

A

6.2.4 Definir la
prioridad del cambio

Cambio priorizado

Cambio categorizado
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.2.1 | Determinar Cambio Establece una medida del Impacto de las | Administrador
el impacto registrado y grado de desviacion sobre dificultades o de cambios
de las aceptado de | & optima operatividad de la requerimientos
dificultades 6.1.6 infraestructura en términos determinado, ir
o del nimero de usuarios o a6.2.2
requerimien de procesos de negocios
tos relacionados con las

dificultades o
requerimientos que
generaron el tramite del
RFC.

6.2.2 | Determinar Impacto de Establece una medida de la Urgencia del Administrador

la urgencia las demora aceptable para la cambio de cambios
dificultades o | implementacion d‘?' cambio determinada, ir
requerimiento desde la perspectiva de la a6.2.3
s infraestructura.
determinado
de 6.2.1

6.2.3 | Evaluar el Urgencia del | Se determina el indicador Riesgo del Administrador
riesgo del cambio del impacto del riesgo del cambio de cambios
cambio determinada | cambio a partir de los evaluado, ir a

de 6.2.2 parametros de evaluacion 6.2.4
establecidos en la
Organizacion.

6.2.4 | Definir la Riesgo del Se determina la prioridad Cambio Administrador
prioridad cambio del cambio a partir del priorizado, ir a | de cambios
del cambio evaluado de | impacto, la urgenciay el 6.2.5

6.2.3 riesgo asociado. La
prioridad puede ser: de
emergencia, alta, media o
baja.

6.2.5 | ¢El cambio Cambio Puede ocurrir que el cambio Cambio de Administrador
es de priorizado de | Sea considerado de Emergencia, ir | de cambios
emergencia 6.2.4 emergencia una vez se a6.3.1
? define su prioridad. De ser Cambio no de

asi, el cambio recibe un Emergencia, ir
tratamiento especial con la 2626 ’
maxima prioridad. Si el o

cambio no es de

emergencia, sigue el

proceso.

6.2.6 | Determinar Cambio no Se define el posible impacto Impacto de la Administrador
el impacto de que tendria el cambio en la implementacion | de cambios
de la Emergencia infraestructura de ser del cambio
implementa de 6.2.5 implementado. Para definir determinado, ir
cion del dicho impacto, se tienen en a6.2.7
cambio cuenta las relaciones entre

Cl's registrados en la
CMDB.

6.2.7 | Clasificar Impacto de la | Se clasifica al cambio Recursos Administrador
los implementaci | dentro de un nivel necesarios de cambios
recursos 6n del aproximado de recursos clasificados, ir
necesarios cambio necesarios para su 2628

determinado | implementacién. Dichos
de 6.2.7 recursos incluyen:

horas/hombre,
equipos,
instalaciones,
hardware, software,
etc.
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.2.8

Asignar la
categoria
del cambio

Recursos
necesarios
clasificados
de 6.2.7

Se le asigna al cambio una
categoria a partir del
impacto de la
implementacion (6.2.6) y de
la clasificacién de los
recursos necesarios (6.2.7).
El cambio puede ser
considerado dentro de
cualquiera de las dos
categorias: Cambio menor
0 Cambio mayor.

Cambio
categorizado, ir
a6.2.9

Administrador
de cambios

6.2.9

¢ El cambio
es mayor?

Cambio
categorizado
de 6.2.8

El cambio puede ser mayor
0 menor. Si es mayor, se le
asigna un Equipo de
Evaluacion del Cambio para
ejecutar las actividades del
subproceso siguiente (4.
Evaluar el Cambio). Si es
menor, dichas actividades
seran ejecutadas por el
Administrador de cambios.

Cambio Mayor,
ira6.2.10

e Cambio Menor,

ra6.4.1

Administrador
de cambios

6.2.10

Asignar el
Equipo de
Evaluacion
del Cambio

Cambio
Mayor de
6.2.9

Se establece el equipo
responsable de la
evaluacion del impacto del
cambio mayor.

Equipo de
evaluacion del
cambio mayor
asignado, ir a
6.4.1

Administrador
de cambios

350




Evaluar y coordinar la implementacién del Cambio de Emergencia (6.3)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios ECAB

Responsable del Cambio

6.3.1 Evaluar
a rapidamente impacto,

‘ Cambio de Emergenci

Cambio de Emergencia no autorizado No

[ecursos necesarios y
urgencia del cambio

|

6.3.2 Seleccionar y
convocar a reunién a

los miembros del
ECAB
Y
6.3.3 Revisar el RFC
6.3.5 Reunir la 6.3.4 jLa informacion

suministrada es suficiente?

informacién adicional

6.3.6 Votar por la
aprobacién del RFC

6.3.7 ¢ El cambio fue autorizado?

Gestion de
Versiones

Si

””””””””””””””””””””””””” Cambio de Emergencia autorizado

6.3.8 Calendarizar el
cambio

il

6.3.9 Nombrar al (los)

6.3.10 Construir el
cambio

6.3.11 ; Hay tiempo para
ejecutar pruebas?

6.3.12 Ejecutar las
pruebas

responsable (es) del
cambio

Cambio de Emergencia implementado

6.3.13 ¢ Los resultados son
exitosos?

A

6.3.14 Coordinar la
implementacién del [«
cambio

Gestion de Cambios
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

Evaluar

Administrador

6.3.1 e Cambio Se evalla el impacto técnico, e Cambio de
répidament de financiero y de negocio, los Emergenci | de cambios
e impacto, Emergen | F€CUrsos necesarios y su a
recursos cia de disponibilidad y la urgencia de la evaluado,
necesarios 6.2.5 implementacion del cambio. Los ira6.3.2
y urgencia resultados de la evaluaciéon son
del cambio. recopilados y se disponen para

decidir implementar o no el
cambio.

6.3.2 | Seleccionar |e Cambio Los miembros del ECAB son e ECAB Administrador
y convocar de seleccionados y se les notifica el convocado | de cambios
a reunion a Emergen | dia, fechay lugar de la reunion. ,ira6.3.3
los cia De ser necesario se les envia
miembros evaluado | informacion previamente sobre el
del ECAB de 6.3.1 cambio a discutir.

6.3.3 | Revisarel |e¢ ECAB Se hace revision de toda la e RFC Administrador
RFC convocad | informacion disponible y se revisado, ir | de cambios /

o de 6.3.2 | registran las sugerencias a46.3.4 ECAB
planteadas por el ECAB del RFC
planteado.

6.34 | ¢la e RFC Puede suceder que el ECAB o Informacio | Administrador
informacion revisado | considere que la informacion n de cambios /
suministrad de 6.3.3 disponible sea o no suficiente suficiente ECAB
aes e Informaci | P&r@ aprobar o rechazar la ira6.36
suficiente? . implementacién del cambio de iy

on . . ® Informacio

adicional | €mergencia. En caso que dicha n

del REC informacién no sea suficiente, se insuficiente

de 6.3.5 redne la informacion que se 2635
- considere necesaria para decidir. ’ o

6.3.5 | Reunir la e Informaci | Sereune toda la informacion que |e |nformaci¢ | Administrador
informacion on se considere necesaria para n adicional | de cambios
adicional insuficient | Poder tomar una decision. del RFC, ir

ede 6.3.4 a6.3.4

6.3.6 | Votarporla |e |nformaci | El ECAB Yy el Administrador de e RFC Administrador
aprobacion on cambios votan por la aprobacion autorizado | de cambios /
del RFC suficiente | del RFC. o ECAB

de 6.3.4 rechazado,
ira6.3.7

6.3.7 | ¢(Elcambio |e¢ REC Puede suceder que la e Cambio de | Administrador
fue autorizad | implementacion del cambio de emergenci | de cambios /
autorizado? oo emergencia sea autorizada o a ECAB

rechazad | rechazada por el ECABYy el autorizado,
o de 6.3.6 | Administrador de cambios. ira6.3.8
e Cambio de
emergenci
ano
autorizado,
ira6.1.7

6.3.8 | Calendariz |e Cambio Se determina cuando se iniciard | e Cambio Administrador
ar el de la implementacion del cambio. Se calendariz | de cambios /
cambio emergenc | tiene en cuenta que puede darse ado, ir a ECAB

ia tratamiento simultaneo con los ya 6.3.9
autorizad | calendarizados, de modo que al
o de 6.3.7 | agruparlos se disefien, se

prueben y se liberen juntos, sin
embargo, para decidirlo, se debe
lograr la minimizacién del impacto
a la infraestructura o el riesgo, o
mayor eficiencia en la utilizacion
de recursos.
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

Nombrar al

Administrador

6.3.9 e Cambio Se asigna al (los) responsable e Responsab
(los) calendari | (es) de la preparacion y le del de cambios /
responsabl zado de coordinacion de la cambio ECAB
e (es) del 6.3.8 implementacion del cambio de asignado,
cambio emergencia. ira6.3.10
6.3.1 | Construir el |e Respons | En coordinacion con la Gestionde o Cambio Responsable
0 cambio able (es) | Versiones, se determinan construido, | del cambio
del aspectos del cambio como: el ira6.3.11
cambio Plan de implementacion, el Plan | /
asignado | de pruebas a ejecutar (donde se
(0s) de incluye el entorno de pruebas
6.3.9 requerido) y el Plan de Retorno.
e Resultad
0s no
exitosos
de 6.3.13
6.3.1 | ¢Hay e Cambio Debido a que se trata de un e Sihay Responsable
1 tiempo para construid | cambio de emergencia puede o tiempo del cambio
ejecutar ode no haber tiempo para hacer para
pruebas? 6.3.10 pruebas. Sin embargo, se debe pruebas, ir
tener en cuenta que si no se 26.3.12
pueden aplicar, el control durante | J No hay
la implementacién debe ser mas tiempo
riguroso. para
pruebas, ir
a6.3.14
6.3.1 | Ejecutarlas |e sjhay Se hacen pruebas para evitar un | ¢ pryebas Responsable
2 pruebas tiempo impacto adverso en la calidad del ejecutadas | del cambio
para servicio, evaluando diferentes ,ira6.3.13
pruebas factores como: desempefio,
de 6.3.11 | seguridad, fiabilidad,
mantenimiento, disponibilidad y
funcionalidad del cambio de
emergencia propuesto.
6.3.1 | ¢Los e Pruebas Los resultados de las pruebas e Resultados | Responsable
3 resultados gjecutada | Pueden o no ser los esperados. Si existosos, | del cambio
son s de no son exitosos, el cambio vuelve ira6.3.14
exitosos? 6.3.12 a ser construido en coordinacion | Resultados
con la Gestion de Versiones. no
exitosos, ir
a6.3.10
6.3.1 | Coordinar |e No hay Se monitorea la implementacion  |e Cambio de | Responsable
4 la tiempo del cambio evaluando: la emergenci | del cambio
implementa para asignacion de personal, el a
cion del pruebas cumplimiento de politicas y implement
cambio de 6.3.11 | procedimientos, la alineacién con ado, ir a
la planeacién del cambio, la 6.7.1
¢ (I?Sesultad ejecucion total gje las prugbas y
existosos su documgntam(’)n, los flujos de
de 6.3.13 informacion con las partes

interesadas, la disponibilidad de
ejecucion del Plan de Retorno y el
Plan de contingencia, etc.
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Evaluar el cambio (6.4)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios

(Cambio Menor)

Equipo de Evaluacién del Cambio
(Cambio Mayor)

. Cambio Menor

Equipo de Evaluacién
del Cambio Mayor

8.4.1 Disponer la
informacién necesaria
para la evaluacién del

cambio

6.4.2 Evaluarel
impacto del cambio
en el negocio

A

6.4.3 Evaluar el
impacto financiero del
cambio

Y

8.4.4 Evaluar el
impacto técnico del
cambio

6.4.5 ;Son necesarias
evaluaciones adicionales?

No

Si

Y

6.4.6 Ejecutar las
evaluaciones
adicionales

Y

Resultados de las evaluaciones

8.4.7 Recopilar y
revisar los resultados
de las evaluaciones

A
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.4.1

Disponer la
informacion
necesaria
parala
evaluacién
del cambio

e Cambio menor
de 6.2.9

Equipo de
evaluacion del
cambio mayor
de 6.2.10

A partir del nivel de
evaluacion determinado por
la categoria asignada al
cambio (actividad 6.2.8), se
recopila toda la informacién
necesaria para la
evaluacion del cambio.

e [nformacio
n para la
evaluacion,
ira6.4.2

Administrador
de cambios

6.4.2

Evaluar el
impacto del
cambio en
el negocio

Informacion
para la
evaluacion de
6.4.1

El Administrador de
cambios (para cambios
menores) o el Equipo de
evaluacion del cambio (para
cambios mayores) evalla el
impacto en el negocio de
implementar el cambio,
incluyendo: Impacto en las
operaciones comerciales,
impacto en los recursos de
la empresa, planes de
formacion y de soporte
requeridos,
correspondencia del cambio
a las politicas de negocio y
el efecto sobre la
infraestructura y el servicio
al cliente, etc.

e |mpacto en
el negocio
evaluado,
ira6.4.3

Administrador
de cambios /
Equipo de
evaluacion del
cambio

6.4.3

Evaluar el
impacto
financiero
del cambio

Impacto en el
negocio
evaluado de
6.4.2

El Administrador de
cambios (para cambios
menores) o el Equipo de
evaluacion del cambio (para
cambios mayores) evalla el
impacto financiero de
implementar el cambio,
incluyendo: costos de
implementacion del cambio,
costos de no implementar el
cambio, costos a corto y
largo plazo, etc.

e |mpacto
financiero
evaluado,
ira6.4.4

Administrador
de cambios /
Equipo de
evaluacion del
cambio

6.4.4

Evaluar el
impacto
técnico del
cambio

Impacto
financiero
evaluado de
6.4.3

El Administrador de
cambios (para cambios
menores) o el Equipo de
evaluacion del cambio (para
cambios mayores) evalla el
impacto técnico de
implementar el cambio,
incluyendo: Impacto en los
Cl's existentes; en la
capacidad, el rendimiento,
la seguridad y los planes de
contingencia de los
servicios actuales y los
SLA's; en los servicios que
no soporta la GSI; el
impacto de la no
implementacion del cambio,
etc.

e |mpacto
técnico
evaluado,
ira6.4.5

Administrador
de cambios /
Equipo de
evaluacion del
cambio

6.4.5

ésSon
necesarias
evaluacion
es

adicionales
2

e |mpacto técnico

evaluado de
6.4.4

Evaluaciones adicionales
pueden ser necesarias para
tener una apreciacion
general de la
implementacion del cambio.

e Evaluacion
es
adicionales
son
necesarias
,ira6.4.6

e Evaluacion

Administrador
de cambios
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\[o} Actividad Entrada / Descripcién . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
es
adicionales
no son
necesarias
,ira6.4.7

6.4.6 | Ejecutar las Evaluaciones Las evaluaciones de los Evaluacion | Administrador
evaluacion adicionales son | aspectos que no se han es de cambios /
es necesarias de tenido en cuenta son adicionales | Equipo de
adicionales 6.4.5 efectuadas por el ejecutadas | evaluacion del

Administrador de cambios ira6.4.7 | cambio
(para cambios menores) o '

el Equipo de evaluacion del

cambio (para cambios

mayores).

6.4.7 | Recopilary Evaluaciones Las evaluaciones, analisis, Resultados | Administrador
revisar los adicionales no | estudios y conclusiones se de las de cambios /
resultados son necesarias | reuneny analizan para ser evaluacion | Equipo de
de las de 6.4.5 presentadas y apoyar el es, ira evaluacion del
evaluacion Evaluaciones subproceso de autorizacion 6.5.1. cambio
es e del cambio.

adicionales

ejecutadas de
6.4.6
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Autorizar y calendarizar el cambio (6.5)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios
(Cambio Menor)

CAB
(Cambio Mayor)

6.5.1 Preparar la
aprobacion o rechazo

‘ Resultados de las evaluaciones

del cambio

6.5.2 ; Se trata de un cambio
mayor?

Si
Cambio Mayor

informacién adicional

Cambio Menor

6.5.3 Convocar a
reunién a los ;
miembros del CAB e 6.5.4 Revisar el RFC
invitados.
6.5.6 Reunir la 6.5.5 ; La informacion

suministrada es suficiente?

6.5.7 Votar por la
aprobacion del RFC

Cambio no autorizado No

A

Responsable del cambio asighado

6.5.8 ¢ El cambio fue autorizado?

Si

Cambio autorizado

6.5.9 Calendarizar el
cambio

<
“

Gestion de
Versiones

6.5.10 Nombrar al
(los) responsable (es)
del cambio
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.5.1 | Prepararla |e¢ Resultados de | S€ ejecutan todas las e Aprobacién o | Administrador
aprobacion las acciones previas requeridas rechazo del de cambios
o rechazo evaluaciones para la aprobacion o cambio
del cambio de 6.4.7 rechazo de la preparado, ir

implementacion del cambio, a65.2
por ejemplo: identificar
puntos de interés que
podrian impedir que el
cambio sea aprobado a
partir de los resultados de la
evaluacion de los impactos;
si son necesarias reformas
al RFC original, obtener la
aprobacion del solicitante;
verificar la disponibilidad de
los recursos necesarios;

etc.

6.5.2 | cSetrata  |e Aprobacion o Puede suceder que el Cambio Administrador
de un rechazo del cambio que se esté Mayor, ir a de cambios
cambio cambio tratando sea de categoria 6.5.3
mayor? preparado de mayor o menor. Si es Cambio

6.5.1 mayor, es necesario Menor. ir a
convocar al CAB para 6.58 ’
decidir su implementacion o -
no. Si es menor, la decision
puede ser tomada
directamente por el
Administrador de cambios.

6.5.3 | Convocar a Cambio Mayor | Se les notifica a los CAB Administrador
reunion a de 6.5.2 miembros del CAB el dia, convocado. ir | de cambios
los fecha y lugar de la reunion. 2654
miembros De ser necesario se les
del CAB e envia informacion
invitados previamente sobre el

cambio a discutir. Ademas,
de ser necesario, se
convoca a invitados
dependiendo del cambio.

6.5.4 | Revisar el CAB Se hace revision de toda la RFC Administrador
RFC convocado de informacion disponible y se revisado, ira | de cambios /

6.5.3 registran las sugerencias 6.55 CAB
planteadas por el CAB del
RFC planteado.

6.55 | ¢lLa RFC revisado Puede suceder que el CAB Informacion Administrador
informacion de 6.5.4 considere que la suficiente, ir a | de cambios /
suministrad Informacion informacion disponible sea 6.5.7 CAB
aes adicional del 0 no suficiente para aprobar Informacion
suficiente? RFC de 6.5.6 o rechazar la . . insuficiente, ir

implementacion del cambio. 2656
En caso que dicha "
informacion no sea

suficiente, se retne la

informacion que se

considere necesaria para

decidir

6.5.6 | Reunir la Informacion Se relne toda la Informacion Administrador
informacion insuficiente de | informacién que se adicional del | de cambios
adicional 6.5.5 considere necesaria para RFC, ir a

poder tomar una decision. 6.5.5

6.5.7 | Votar por la Informacion El CAB y el Administrador RFC Administrador
aprobacion suficiente de de cambios votan por la autorizado o | de cambios /
del RFC aprobaciéon del RFC. CAB
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\[o} Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
6.5.5 rechazado, ir
a6.5.8

6.5.8 | ¢Elcambio |e Cambio Menor | Puede suceder que la Cambio Administrador
fue de 6.5.2 implementacion del cambio autorizado, ir | de cambios /
autorizado? | | REC autorizado | S€8 autorizada o rechazada a6.5.9 CAB

por el CABy el .
o rechazado de - . Cambio no
6.5.7 Administrador de cambios. autorizado, ir
a6.1.7

6.5.9 | Calendariz |e Cambio Se determina cuando se Cambio Administrador
ar el autorizado de iniciara la implementacion calendarizad | de cambios /
cambio 6.5.8 del cambio. Se tiene en 0,ira6.5.10 | CAB

cuenta que se le puede dar
un tratamiento simultdneo
con los ya calendarizados,
de modo que al agruparlos
se disefien, se pruebeny se
liberen juntos, sin embargo,
para decidirlo, se debe
lograr la minimizacion del
impacto a la infraestructura
o el riesgo o mayor
eficiencia en la utilizaciéon
de recursos.

6.5.10 | Nombrar al (e Cambio Se asigna al (los) Responsable | Administrador
(los) calendarizado responsable (es) de la del cambio de cambios /
responsabl de 6.5.9 coordinacion de la asignado, ira | CAB
e (es) del implementacion del cambio. 6.6.1
cambio
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Coordinar laimplementacion del cambio (6.6)

Procesos / Fases
relacionados

Responsable del cambio

Responsable del cambio asignado »

Gestion de
Versiones

Reportes de las liberaciones

Evaluacién de la implementacién del cambio

6.6.1 Construir el
cambio

A

6.6.2 Monitorear la
implementacion del
cambio

I

6.6.3 Monitorear el
cumplimiento de
normas y
procedimientos

I

A

6.6.4 Evaluar el
desarrollo de la
implementacion

Gestién de Cambios
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Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
6.6.1 | Construirel |o Responsable En coordinacion con la e Cambio Responsable
cambio del cambio Gestion de Versiones, se construido, | del cambio

asignado de determinan aspectos del ira6.6.2
6.5.10 cambio como: el Plan de

implementacion del cambio,

el Plan de pruebas a

ejecutar (donde se incluye

el entorno de pruebas

requerido) y las pruebas

son ejecutadas, el Plan de

Retorno y las pruebas de

este son ejecutadas.

6.6.2 | Monitorear |e Cambio Se monitorea la e Implement | Responsable
la construido de implementacion del cambio acion del del cambio
implementa 6.6.1 focalizandose en la cambio
cion del o Reportes de las asignacion de personal, la monitoread
cambio liberaciones de | Eiecucion total de las a,ira6.6.3

Gestion de pru_e_bas_pertlnentes, la

; verificacion de que estas

Versiones .
sean ejecutadas con el
entorno de prueba
requerido, la alineacion con
la planeacion del cambio,
los flujos de informacion
con las partes interesadas,
la disponibilidad de
ejecucion del Plan de
Retorno y el Plan de
contingencia, etc.

6.6.3 | Monitorear |e |mplementacion | Se asegura que los e Cumplimie | Responsable
el del cambio cambios se lleven a cabo nto de del cambio
cumplimien monitoreada de | de manera controlada. normas y
to de 6.6.2 Calificando aspectos como: procedimie
normas y Calidad de la ntos
procedimie documentacion, coherencia monitoread
ntos de la ejecucion hecha con 0,ira6.6.4

la planeacion del cambio,
cumplimiento del
cronograma, etc.

6.6.4 | Evaluarel |e cumplimiento El desarrollo de la e Evaluacién | Responsable
desarrollo de normas y implementacion es de la del cambio
de la procedimientos | €valuado por criterios como: implement
implementa monitoreado de | Preparacion de la acion del
cion 6.6.3 infraestructura para el cambio, ir

cambio, adhesion a las a6.7.1

normas y procedimientos,
calidad de la ejecucion,
flujos de informacion con
las partes interesadas,
alcance de los objetivos,
etc. Se define el estado del
cambio, a partir del criterio
de cada Responsable del
cambio.
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Revisar y cerrar el cambio (6.7)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios / CAB o ECAB

Cambio de Emergencia
. implementado

6.7.1 Valorar la
implementacién del

Evaluacion de la
implementacion
del cambio

cambio

6.7.2 4 El cambio cumplié sus
objetivos?

Mesa de Servicios| |4}

6.7.8 Comunicar a los
interesados

I

6.7.9 Establecer las

6.7.3 4 Es necesario reversar el
cambio?

6.7.5 iUn nuevo RFC es
necesario?

6.7.4 Ejecutar el Plan
de Retorno

6.7.7 Documentar las
dificultades,
incidentes y

problemas

acciones de mejora

A 4

6.7.10 Revisar los
registros del cambio

I

6.7.11 Cerrar el

Cambio devuelto
cambio

Gestion de i
Configuracion

Nuevo RFC creado

6.7.6 Crear el nuevo

RFC

@




No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.7.1 | Valorar la Cambio de Serealiza unarevisionde la | e Cambio Administrador
implementa emergencia implementacion del cambio a valorado, ir | de cambios /
cion del implementad | Partir de la informacion de las a6.7.2 CAB o ECAB
cambio ode 6.3.14 partes interesadas acerca de

Evaluacion su percc_apci(’)n o] satisfe_lccién,
de la evaluaciones y operaciones.
. . | Se determina si el cambio ha
implementaci .
6n del t(_enldo los e_fectos esper_ados,
cambio de si ha cumpl_ldo los objetlvo_s
6.6.4 trazados, si se ha_n producido
o efectos secundarios
inesperados en la
funcionalidad, seguridad,
rendimiento, etc.

6.7.2 | ¢El cambio Cambio Puede ser que el cambio una |e E|cambio | Administrador
cumplio sus valorado de | vez implementado cumpla o cumplio de cambios /
objetivos? 7.6.1 no los objetivos que fueron sus CAB o ECAB

trazados durante su objetivos, ir
construccion. a6.7.8
e El cambio
no cumplié
con sus
objetivos, ir
a6.7.3

6.7.3 | ¢Es El cambio no | Puede suceder que la e Es Administrador
necesario cumplié con implementacion de un cambio necesario de cambios /
reversar el sus objetivos | due no cumple con los reversar el | CAB o ECAB
cambio? de 6.7.2 objetivos pueda requerir o no cambio, ir a

reversar la ejecucion hecha. 6.7.4

De ser asi, el Plan de Retorno e Noes

es ejecutado. necesario
reversar el
cambio,
6.7.5

6.7.4 | Ejecutar el Es necesario | S€ ejecuta el Plan de Retorno | ¢ pjan de Administrador
Plan de reversar el del cambio. Retorno de cambios /
Retorno cambio de gjecutado, | CAB 0 ECAB

6.7.3 ira6.7.7

6.7.5 | ¢Unnuevo No es Puede suceder que la e Un nuevo Administrador
RFC es necesario implementacion de un cambio RFC es de cambios /
necesario? reversar el que no cumple con los necesario CAB o ECAB

cambio de objetivos pueda o no necesitar ira6.7.6
6.7.3 tramitar un nuevo RFC. o U
n nuevo
RFC no es
necesario,
ira6.7.7

6.7.6 | Crearel Un nuevo Se diligencia un nuevo RFC e Nuevo Administrador

nuevo RFC RFC es basado en el cambio no RFC de cambios /
necesario de | satisfactorio. creado, ir a | CAB 0 ECAB
6.7.6 6.1.1
® Nuevo
RFC
creado, ir a
6.7.9

6.7.7 | Documenta Plan de Se registran las acciones e Dificultades | Administrador
rlas Retorno ejecutadas y las dificultades ,incidentes | de cambios /
dificultades, gjecutado de | gue se tuvieron en la CAB o ECAB
incidentes y 6.7.4 ejecucion del cambio. Se problemas
problemas |/ Un nuevo documentan también los documenta

incidentes y problemas que se
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No.

Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

RFC no es relacionan con la ejecucion dos, ir a
necesario de | del cambio. 6.7.9
6.7.5
6.7.8 | Comunicar El cambio Se comunica a los interesados Interesado | Administrador
alos cumplié sus el éxito de la implementacion s de cambios /
interesados objetivos de | del cambio y sus beneficios. comunicad | CAB o ECAB
6.7.2 0s, ira
6.7.9
6.7.9 | Establecer Nuevo RFC Se determinan aquellas Acciones Administrador
acciones creado de acciones que se pueden de mejora | de cambios/
de mejora 6.7.6 ejecutar para mejorar el establecida | CAB 0 ECAB
. cambio actual o futuras s ira
:?] f;li?jlcjala?gse? implementaciones. 6.7.10
problemas
documentado
sde6.7.7
Interesados
comunicados
de 6.7.8
6.7.10 | Revisar los Acciones de | Se revisa que la informacion Registros Administrador
registros mejora del cambio y su implantacion del cambio | de cambios /
del cambio establecidas | €sté completa para futuras revisados, | CAB0ECAB
de 6.7.9 revisiones, se introduce la ira6.7.11
informacion necesaria y se
valida con la ejecucion hecha.
6.7.11| Cerrar el Cambio Se actualiza el estado del Cambio Administrador
cambio devuelto de cambio, asignandole el estado cerrado, fin | de cambios /
6.1.7 de cerrado. La informacion del del CAB 0 ECAB
Registros del cambio ejecutado es enviada subproceso
cambio a la Gestion de Configuraciéon

revisados de
6.7.10

para la actualizacion de la
CMDB.
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Reportes y revision (6.8)

Procesgs s Administrador de Cambios
relacionados

6.8.1 Revisar el estado de los
p registros de la Gestion de
Cambios

A

6.8.2 |dentificar los registros
de interés

Calendario
de reportes

A

6.8.5 ¢ Se requiere
tomar acciones?

6.8.3 Revisar el progreso de
los cambios

No 6.8.6 Ejecutar y
registrar las acciones

6.8.4
»{ Reportar el desempefio de la
Gestion de Cambios

6.8.7 ¢ Se requiere
notificacién?

FIN

A

Reporte de revisién de
la Gestion de Cambios

6.8.8 Notificar la accién

A

P Programa de Mejora requerido  Sj 6.8.9 ¢ Se requiere
Programa de Mejora?
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

6.8.1 | Revisarel |o¢ Estg Se hace revision de los e Estadode | Administrador
estado de actividad se registros de cambios que son los de cambios
los activa a partir actualizados continuamente registros
registros de del durante el subproceso. revisado, ir
la Gestion Calendario a6.8.2
de Cambios de reportes

establecido

6.8.2 | Ildentificar |e Estado de Se seleccionan aquellos e Registros | Administrador
los los registros | 'egistros que requieren de interés | de cambios
registros de revisado de atencion (ya sea porque identificad
interés 6.8.1 tienen un prolongado periodo os,ira

de inactividad, han avanzado 6.8.3
con lentitud o estan en peligro

de incumplimiento del plazo
establecido) y pueden requerir

de accion inmediata para

promover su tratamiento.

6.8.3 | Revisar el e Registros de Se recoge informacion e Progreso Administrador
progreso de interés detallada de cada registro de los de cambios
los cambios identificados | Seleccionado en la actividad cambios

de 6.8.2 anterior. revisado, ir
a6.8.5

6.8.4 | Reportarel |eo Esta Se ejecutan informes formales | e Reporte de | Administrador
desempefio actividad se periédicamente donde se revisién de | de cambios
de la activa a partir | "elacionan las variables la Gestién
Gestion de del cuantitativas y cualitativas que de
Cambios Calendario evalian la condicion de la Cambios,

de reportes Gestion de Cambios. ira6.8.9
establecido

6.85 | ¢Se e Progresode | Segun el resultado de la e Se Administrador
requiere los cambios | revision del progreso de los requiere la | de cambios
tomar revisado de | cambios que requieren toma de
acciones? 6.8.3 atencion, se define si se acciones,

necesita tomar acciones ir a6.8.6

inmediatas para su solucion. e NOse
requiere la
toma de
acciones,
fin del
subproces
0

6.8.6 | Ejecutary |e Se requiere Se definen las acciones que e Acciones Administrador
registrar las la toma de se deben ejecutar para hacer ejecutadas | de cambios
acciones acciones de | frente a las condiciones que

6.8.5 existen o que pueden existir registradas
respecto a los casos aislados ,ira6.8.7
de cambios si no se toman
medidas, por ejemplo, inicio
de un cambio de emergencia,
etc.

6.8.7 | ¢Se e Acciones Es posible que las acciones e Notificacio | Administrador
requiere ejecutadas y | ejecutadas deban ser nes de cambios
notificacion registradas comunicadas a las diferentes requeridas
? de 6.8.6 partes interesadas. ,ira6.8.8

e Notificacio
nes no
requeridas
, fin del
subproces
0
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No.

Actividad

Entrada /
Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

6.8.8 | Notificar la Notificacione | S€ comunican las acciones e Acciones Administrador
accion s requeridas gjecutadas a las partes notificadas | de cambios
de 6.8.7 interesadas. , fin del
subproces
0
6.8.9 | ¢Se Reporte de Segun los resultados del e Programa | Administrador
requiere revision de la | Reporte de revision de la de Mejora | de cambios
Programa Gestion de Gestion de Cambios, se requerido,
de Mejora? Cambios de | establece la necesidad de ira6.9.1
6.8.4 tomar acciones de mejora. e Programa
En caso afirmativo, se de I\%Iejora
req_uiere un Programa de no
Mejora. . requerido,
En caso negativo, no se fin del
requiere un Programa de subproces
Mejora. o
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Desarrollar Programa de Mejora del subproceso (6.9)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de Cambios

Programa de Mejora requerido

8.9.1 |dentificar estado

Reporte de revisién de la Gestién de Cambios

del subproceso
deseado a futuro

Estadod

A

eseado de la Gestion de
Cambios

8.9.2 |dentificar alcance
de Mejora del
subproceso

Y

6.9.3 Establecer
prioridades de mejora
del subproceso

Y

6.9.4 Establecer
métricas para alcanzar
metas de mejora del
subproceso

v

8.9.5 Implementar
mejoras

8.9.6 Monitorear y
analizar mejoras del
subproceso Gestién de
Cambios

Alcance de la mejora del subproceso

Prioridades de mejora del subproceso

T
Métricas para alcanzar metas de mejora

Mejoras implementadas

Mejoras monitoreadas y analizadas

FIN

Gestion de Cambios
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Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda /
Disparador Finalizacion
6.9.1 | Identificar Programa de | Se identifica un estado Estado Administrador
estado del Mejora deseado para la Gestion deseado de la | de cambios
subproceso requerido de | de Cambios en el futuro, Gestion de
deseado a 6.8.9 teniendo siempre en Cambios, ir a
futuro Reporte de mente un analisis costo 6.9.2
revision de la beneficio.
Gestion de
Cambios
6.9.2 | Identificar Estado Se identifican areas Alcance de la | Administrador
alcance de deseado de potenciales de mejoray mejora del de cambios
mejora del la Gestién de | €l beneficio alcanzado. subproceso, ir
subproceso Cambios de a6.9.3
6.9.1
6.9.3 | Establecer Alcance de la | Se definen las Prioridades de | Administrador
prioridades mejora del prioridades de mejora mejora del de cambios
de mejora del subproceso de la Gestion de subproceso, ir
subproceso de 6.9.2 Cambios. a6.94
6.9.4 | Establecer Prioridades Se identifican métricas Métricas para | Administrador
métricas para de mejora del | que deben ser medidas alcanzar metas | de cambios
alcanzar subproceso y monitoreadas para de mejora, ir a
metas de de 6.9.3 determinar el éxito de 6.95
mejora del las mejoras.
subproceso
6.9.5 | Implementar Métricas para | Se implementan las Mejoras Administrador
mejoras alcanzar mejoras del Programa implementadas | de cambios
metas de teniendo en cuenta ira6.9.6
mejora de prioridades.
6.9.4
6.9.6 | Monitoreary Mejoras Se realizan todas las Mejoras Administrador
analizar implementad | tareas requeridas para monitoreadas | de cambios
mejoras del as de 6.9.5 monitorear y analizar las y analizadas,
subproceso mejoras del subproceso fin del
de Gestion implementadas. subproceso
de Cambios
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METRICAS DEL SUBPROCESO

Las métricas para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez del
subproceso de Gestibn de Cambios estan relacionadas con cuatro objetivos

estratégicos del subproceso.

Los indicadores estan definidos de la siguiente manera: el resultado se obtiene a partir
de un calculo hecho segin la mediciéon que se esté efectuando. Posteriormente, este
resultado se compara con la Meta determinada para el indicador con el fin de obtener
el cumplimiento o no cumplimiento.

A continuacion se presentan dichos objetivos y los indicadores asociados:

e Gestionar los RFC’s de la Organizacion que alinearan los servicios
informaticos con las necesidades del negocio

Para evaluar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Porcentaje de RFC’s aceptados (métrica)

Descripcion Esta métrica permite determinar que porcentaje de RFC's
son aceptados de todos los que son presentados al
Administrador de Cambios. Da una idea del criterio del
Administrador de Cambios para aceptar RFC's y de los
otros subprocesos para tramitar sus peticiones.

Criterio Se obtiene relacionando el numero de RFC'’s aceptados

con el nimero de RFC's que fueron presentados. Los
datos y los resultados de la medicién se hacen
diferenciando cambios de emergencia, mayores y
menores.
Para determinar RFCA (nimero de RFC's aceptados), se
cuentan los formatos de RFC's que tienen la aceptacion
del Administrador de Cambios.

Como medir Para obtener el Porcentaje de RFC’s aprobados, se

utilizara la siguiente férmula:

RECA  x 100
RFCP

RFCA = Valor disponible en los registros del subproceso

Donde:

RFCA = NUmero de RFC's aceptados para
cambios de emergencia, mayoresy
menores

RFCP = Numero de RFC's presentados al

Administrador de Cambios para
cambios de emergencia, mayoresy
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menores

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de RFC’s autorizados (métrica)

Descripcion

Esta métrica permite determinar que porcentaje de RFC's
son autorizados para ser implementados de todos los que
son aceptados por el Administrador de Cambios. D& una
idea del criterio del Administrador de Cambios (para
cambios menores), CAB (para cambios mayores) y ECAB
(para cambios de emergencia) para autorizar la
implementacion de cambios.

Criterio

Se obtiene relacionando el numero de RFC’s autorizados
para implementacion con el nimero de RFC’s aceptados.
Los datos y los resultados de la medicion se hacen
diferenciando cambios de emergencia, mayores y
menores.

Para determinar RFCAU (nimero de RFC's autorizados),
se cuentan los formatos de RFC’s que tienen la
autorizaciéon del Administrador de Cambios, CAB o ECAB.

Como medir

Para obtener el Porcentaje de RFC’s autorizados, se
utilizara la siguiente férmula:

RECAU _ x 100

RFCA

RFCAU = Valor disponible en los registros del subproceso

Donde:

RFCAU = Numero de RFC'’s autorizados para
cambios de emergencia, mayoresy
menores

RFCA = NUmero de RFC's aceptados para
cambios de emergencia, mayoresy
menores

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Tiempo promedio de autorizacién de cambios

Meta

El tiempo para autorizar el cambio de emergencia no debe
ser mayor a xx dias.

El tiempo para autorizar el cambio mayor no debe ser
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mayor a yy dias.

El tiempo para autorizar el cambio menor no debe ser
mayor a zz dias.

Descripcion

Esta métrica permite determinar la eficiencia de la Gestidn
de Cambios para tratar los requerimientos de cambios
menores, mayores y de emergencia, respectivamente.

Criterio

Se obtiene relacionando la suma de los tiempos utilizados
para definir la implementacion de un cambio con el nimero
de cambios aceptados durante el periodo. Los datos y los
resultados de la medicién se hacen diferenciando cambios
de emergencia, mayores y menores.

El tiempo utilizado para definir la implementacion de un
cambio se obtiene restando al dia en que se decide la
implementacion o no implementacién del cambio (CDC)
menos el dia en que es recibido el RFC del cambio (CR).

RFCA (Numero de RFC'’s aceptados para cambios de
emergencia, mayores y menores) se obtiene a partir de los
registros de cambios.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el Tiempo promedio de autorizacion de
cambios, se utilizara la siguiente formula:

> (CDC — CR) = Resultado

RFCA
Donde:

CDC = Dia en que se decide la
implementacion o no implementacién
del cambio

CR= Dia en que se recibe el RFC del
cambio

RFCA = NUmero de RFC's aceptados para
cambios de emergencia, mayoresy
menores

Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.
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Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Distribucién de incidentes y problemas tratados por cambios implementados

Meta

El xx% de los incidentes y problemas totales tratados por la
implementacion de cambios seran de prioridad 1.

El yy% de los incidentes y problemas totales tratados por la
implementacion de cambios seran de prioridad 2.

El zz% de los incidentes y problemas totales tratados por la
implementacion de cambios seran de prioridad 3.

Prioridad
1 2 3
| Meta XX% yy% 22%

Descripcion

Este indicador mide la distribucion de la cantidad de
incidentes y problemas tratados de cada prioridad definida.
De esta manera es visible el enfoque que tiene el proceso
hacia la solucidn de incidentes y problemas de alguna
prioridad.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de incidentes y
problemas tratados por la implementacion de cambios de
cada prioridad (IPTC) con el niumero total de incidentes y
problemas tratados por la implementacién de cambios (la
suma de los resultados de los IPTC de todas las
prioridades).

Tendencia

Aumento para la prioridad mas alta.

Como medir

Para obtener la Distribucion de incidentes y problemas
tratados por cambios implementados, se utilizara la
siguiente férmula:

IPTC x 100 = Resultado
IPTCT

IPTC = Valor disponible en los registros del subproceso

Donde:

IPTC= NuUmero de incidentes y problemas
tratados por la implementacion de
cambios de cada prioridad.

IPTCT= NuUmero de incidentes y problemas
totales tratados por la implementacion
de cambios.

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables

Administrador de Cambios
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| A quien reportar | Duefio del Proceso

e Coordinar laimplementacidon de cambios utilizando procedimientos
estandarizados para controlar los cambios que se realicen sobre la
infraestructura

Para evaluar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes
indicadores:

Porcentaje de cambios implementados dentro del cronograma

Meta El xx% de los cambios de emergencia se implementaran
dentro del cronograma establecido.

El yy% de los cambios mayores se implementaran dentro
del cronograma establecido.

El zz% de los cambios menores se implementaran dentro
del cronograma establecido.

Descripcion Esta métrica permite determinar la efectividad del control y
monitoreo de los responsables de los cambios, en la
medida que dicha implementacidon se ejecuta de acuerdo al
cronograma establecido.

Criterio Se obtiene relacionando el numero de cambios
implementados de acuerdo al cronograma con el niimero
de cambios implementados durante el periodo. Los datos y
los resultados de la medicién se hacen diferenciando
cambios de emergencia, mayores y menores.

El nimero de cambios implementados de acuerdo al
cronograma (CIC) se obtiene a partir de los registros de
cambios, comparando el cronograma establecido y las
acciones ejecutadas.

Tendencia Aumento

Como medir Para obtener el Porcentaje de cambios implementados
dentro del cronograma, se utilizara la siguiente féormula:

CIC x 100 = Resultado
CIT

CIC = Valor disponible en los registros del subproceso
Donde:

CIC= NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados de
acuerdo al cronograma.

CIT= NUmero total de cambios de emergencia,
mayores 0 menores implementados.
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Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de cambios implementados con cumplimiento del presupuesto

Meta

El xx% de los cambios de emergencia se implementaran
con cumplimiento del presupuesto.

El yy% de los cambios mayores se implementaran con
cumplimiento del presupuesto.

El zz% de los cambios menores se implementaran con
cumplimiento del presupuesto.

Descripcion

Esta métrica permite determinar la efectividad del control y
monitoreo de los responsables de los cambios, en la
medida que dicha implementacion se ejecuta de acuerdo al
presupuesto establecido.

Criterio

Se obtiene relacionando el numero de cambios
implementados con cumplimiento del presupuesto con el
namero de cambios implementados durante el periodo. Los
datos y los resultados de la medicién se hacen
diferenciando cambios de emergencia, mayores y
menores.

El nimero de cambios implementados con cumplimiento
del presupuesto (CIP) se obtiene a partir de los registros
de cambios, comparando el presupuesto de la
implementacion del cambio y los recursos utilizados.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el Porcentaje de cambios implementados con
cumplimiento del presupuesto, se utilizara la siguiente
formula:

CIP x 100 = Resultado
CIT
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CIP = Valor disponible en los registros del subproceso

Donde:

ClP= NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados con
cumplimiento del presupuesto.

CIT= NUmero total de cambios implementados.

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

e Minimizar el impacto de laimplementacién de los cambios en la calidad de
los servicios informéticos

Para evaluar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:

Porcentaje de cambios implementados sin incidentes posteriores

Meta

El xx% de los cambios de emergencia se implementaran
sin presentar incidentes posteriores.

El yy% de los cambios mayores se implementaran sin
presentar incidentes posteriores.

El zz% de los cambios menores se implementaran sin
presentar incidentes posteriores.

Descripcion

Esta métrica permite determinar la estabilidad posterior del
cambio implementado en el ambiente productivo en la
medida que no se presentan incidentes relacionados con el
cambio ejecutado.

Criterio

Se obtiene relacionando el nUmero de cambios
implementados a los que no se han relacionado incidentes
posteriores con el nUmero de cambios implementados
durante el periodo. Los datos y los resultados de la
medicién se hacen diferenciando cambios de emergencia,
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mayores y menores.

El nimero de cambios implementados a los que no se han
relacionado incidentes posteriores (CSI) se obtiene de la
informacion de la Mesa de Servicios sobre los incidentes.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el Porcentaje de cambios implementados con
sin incidentes posteriores, se utilizara la siguiente formula:

CSI x 100 = Resultado

CIT
Donde:

ClP= NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados a los
gue no se han relacionado incidentes
posteriores.

CIT= NUmero total de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados.

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de Planes de Retorno aplicados a implementaciones

Meta

El xx% de los cambios de emergencia que se
implementan, se les aplicara su respectivo Plan de
Retorno.

El yy% de los cambios mayores que se implementan, se
les aplicara su respectivo Plan de Retorno.

El zz% de los cambios menores que se implementan, se
les aplicara su respectivo Plan de Retorno.

Descripcion

Esta métrica permite determinar que tan bien planeados
fueron los cambios durante su construccion, prueba e
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implementacion para que hubiera sido necesaria la
aplicacion de planes de retorno.

Criterio

Se obtiene relacionando el numero de cambios
implementados a los que se ha ejecutado el Plan de
Retorno con el nimero de cambios implementados durante
el periodo. Los datos y los resultados de la medicién se
hacen diferenciando cambios de emergencia, mayores y
menores.

El nimero de cambios implementados a los que se ha
ejecutado el Plan de Retorno (CPR) se obtiene a partir de
los registros de cambios.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el Porcentaje de Planes de Retorno aplicados
a implementaciones, se utilizara la siguiente férmula:

CPR x 100 = Resultado
CIT

CPR = Valor disponible en los registros del subproceso
Donde:

ClP= NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados a los
gue se ha ejecutado el Plan de Retorno.

CIT= NUmero total de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados.

Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

o Determinar el desempefio del subproceso

Para evaluar el desempefio y alcance de este objetivo se establecieron los siguientes

indicadores:
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Porcentaje de cambios implementados exitosamente

Meta

El xx% de los cambios de emergencia que se
implementan, seran exitosos.

El yy% de los cambios mayores que se implementan,
seran exitosos.

El zz% de los cambios menores que se implementan,
serén exitosos.

Descripcion

Este indicador permite determinar los aciertos durante la
planeacidn o ejecucién del cambio en la medida que se
considera que un cambio es exitoso cuando alcanza los
objetivos planeados.

Criterio

Se obtiene relacionando el numero de cambios
implementados que son exitosos con el nimero de
cambios implementados durante el periodo. Los datos y los
resultados de la medicion se hacen diferenciando cambios
de emergencia, mayores y menores.

El nimero de cambios implementados que son exitosos
(CIE) se obtiene se obtiene a partir de los registros de
cambios.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener el Porcentaje de cambios implementados
exitosamente, se utilizara la siguiente férmula:

CIE x 100 = Resultado
CIT

CIE = Valor disponible en los registros del subproceso
Donde:

CIE= NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados que
son exitosos.

CIT= NUmero total de cambios de emergencia,
mayores y menores implementados.

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.
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Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso

Porcentaje de cambios pendientes (Backlog)

Meta

El xx% de los cambios de emergencia que se aceptan
guedaran pendientes.

El yy% de los cambios mayores que se aceptan quedaran
pendientes.

El zz% de los cambios menores que se aceptan quedaran
pendientes.

Descripcion

Este indicador permite determinar la eficacia de la Gestion
de Cambios en la medida que establece el porcentaje de
RFC's pendientes del periodo Vs. los RFC’s recibidos.

Criterio

Se obtiene relacionando el nUmero de cambios pendientes
con el nimero de RFC's recibidos en el periodo.

Para determinar CP (NUmero de cambios pendientes) se
resta el nimero de RFC's recibidos (RFCR) con el nimero
de RFC'’s cerrados (RFCC). Los datos y los resultados de
la medicién se hacen diferenciando cambios de
emergencia, mayores y menores.

RFCR (Numero de RFC's recibidos) se obtiene a partir de
los registros de cambios.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el Porcentaje de cambios pendientes
(Backlog), se utilizara la siguiente formula:

CP_x 100 = Resultado

RFCR
CP =RFCR - RFCC
Donde:
CP = NUmero de cambios de emergencia,
mayores y menores pendientes
RFCR = NUmero de RFC's recibidos para
cambios de emergencia, mayoresy
menores
RFCC= NUmero de RFC's cerrados para
cambios de emergencia, mayoresy
menores
Si:

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
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tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del proceso

Disminucién de cambios de emergencia

Meta

La reduccion de los cambios de emergencia respecto al
periodo anterior sera del xx%.

Descripcion

Este indicador permite determinar la eficacia de la gestion
proactiva hacia la identificacién temprana de cambios
sobre la infraestructura de los servicios informaticos, de
modo que se pueda disminuir la aparicién de cambios de
emergencia.

Criterio

Se obtiene relacionando el decrecimiento del numero de
cambios de emergencia respecto al periodo actual con el
namero de cambios de emergencia del periodo anterior.

Para determinar DCU (decrecimiento del nUmero de
cambios de emergencia respecto al periodo anterior), se
resta el nimero de cambios de emergencia del periodo
anterior (CUA) con el nimero de cambios de emergencia
del periodo actual (CUAC).

Tanto CUA (nimero de cambios de emergencia del
periodo anterior) como CUAC (nimero de cambios de
emergencia del periodo actual), se obtienen a partir de los
registros de cambios.

Tendencia

Aumento

Como medir

Para obtener la Disminucién de los cambios de
emergencia, se utilizara la siguiente férmula:

DCU x 100 = Resultado
CUA

DCU = CUA - CUAC

Donde:

DCU = Decrecimiento del nimero de cambios
de emergencia respecto al periodo
anterior

CUA = NUmero de cambios priorizados como
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de emergencia del periodo anterior
CUAC = NUmero de cambios priorizados como
de emergencia del periodo actual

Si:

Resultado< Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado> Meta — La meta se cumple, no es
necesario tomar medidas al respecto.

Frecuencia de distribucién
del reporte

Mensual

Responsables

Administrador de Cambios

A quien reportar

Duefio del Proceso
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ANEXO K. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE CONFIGURACION Y
ACTIVOS DE LOS SERVICIOS INFORMATICOS

OBJETO

Controlar y mantener informacion veraz de todos los activos de los servicios
informaticos que conforman la infraestructura, registrando y actualizando la
informacion relevante, monitoreando su estado y haciendo auditorias a la
configuracion.

Ademas, los objetivos especificos del subproceso de Gestién de la Configuracién y
Activos de los Servicios Informaticos son:

— Mantener informacion histdrica, actual y planeada del estado de los activos.

— lIdentificar, controlar, registrar, reportar, auditar y verificar activos de los servicios
informaticos incluyendo las versiones, Lineas Base, componentes, atributos y sus
relaciones.

— Interactuar con las Gestiones de Incidentes, Problemas, Cambios de manera que
estas puedan resolver mas eficientemente las incidencias, encontrar rapidamente
la causa de los problemas, realizar los cambios necesarios para su resolucion y
mantener actualizada en todo momento la CMDB.

— Monitorear periddicamente la configuracion de los activos en el entorno productivo
y contrastarla con la almacenada en la CMDB para verificar su correspondencia.

— Controlar los cambios en los activos asegurando que esos cambios sean
consistentes con los objetivos y cuentan con las autorizaciones apropiadas.

— Auditar la infraestructura de Tl para asegurar que solamente contiene los activos
autorizados.

— Verificar los registros de la CMDB con la infraestructura y corregir las desviaciones
que se presenten.

— Asegurar que todos los cambios en los activos queden registrados tan pronto como
sea posible y su estado sea actualizado.

— Controlar y almacenar las copias definitivas, autorizadas y confiables de Hardware
y Software y la documentacion asociada.

— Asegurar la integridad de los activos para controlar los servicios informaticos e
infraestructura de TI estableciendo y manteniendo una Base de Datos de la
Gestion de Configuracién (CMDB) exacta y completa.

— Proveer un modelo I6gico de la infraestructura de los servicios informaticos con el

fin de identificar, controlar, mantener y verificar las versiones de los activos
existentes.
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ALCANCE

El alcance del subproceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informaticos incluye el control y preparacion de los activos de los servicios informaticos,
la auditoria de la configuracion, el retiro de activos y las revisiones del subproceso.

A continuacion se relacionan las actividades que se encuentran dentro y fuera del
alcance del subproceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informéticos.

DENTRO DEL ALCANCE

— Asegurarse que solo los Cl's identificados estén registrados.

— El reporte de todos los datos actuales e histéricos concernientes a los Cl's a través
de su ciclo de vida.

— Establecer los cédigos y nomenclaturas para la identificacion de los Cl's y sus
relaciones.

— Disenfar, crear y actualizar la Base de Datos de la Gestion de Configuracién.
— Ejecutar auditorias a los Cl's y a los activos de los servicios informaticos.
— Definicién y reporte de las Lineas Base de configuracion.

— Mantenimiento y trazabilidad del inventario de activos de los Servicios Informaticos
y la asignacion del responsable de su control.

— Asegura que los cambios a los CI's sean controlados.

— Asegura que las liberaciones en ambientes controlados y productivos se realicen
mediante aprobaciones formales.

— Control de licencias.

— Asignacion de activos de los servicios informaticos disponibles para cumplir las
solicitudes aprobadas.

— Transporte de activos.

— Retiro de activos.

FUERA DEL ALCANCE

— Control de componentes que estan bajo desarrollo.
— ClI's que la Organizacion ha decidido no controlar.

— Instalacion de los CI's.
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— La Gestion del riesgo.

— Gestidn de la seguridad del activo (Gestion de la Seguridad).
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DEFINICIONES

— Activo de los servicios informéaticos. Cualquier recurso o capacidad que podria
contribuir a la entrega del servicio.

— (Baseline): Linea Base. Es una referencia que se utiliza para medir el resultado
de un plan de mejora del servicio, evaluar cambios en el rendimiento de un servicio
informatico en un periodo de tiempo o para restablecer la infraestructura de Tl a
una configuracién conocida en caso de un cambio fallido.

- Bodega. Area donde son almacenadas copias maestras de todo el Software
controlado en la Organizacién y los componentes y repuestos de Hardware.

— CI (Configuration Item): item de Configuracion. Es un componente fisico o
I6gico de la infraestructura, el cual esta bajo control del subproceso de Gestién de
Configuraciones. Un CIl puede variar ampliamente en cuanto a su complejidad,
tamafio y tipo, desde un sistema completo (incluyendo todo el hardware, software y
documentacion) hasta un simple médulo de un programa o un componente menor
de hardware.

— CMDB (Configuration Management Database): Base de Datos de la Gestién
de Configuracion. Base de datos utilizada para almacenar registros de
configuracion durante todo su ciclo de vida. El Sistema de Gestion de
Configuracién mantiene una o mas CMDB's, y cada CMDB contiene atributos de
Cl's y relaciones con otros CI's.

— DML (Definitive Media Library): Libreria Definitiva de Medios. Una o mas
ubicaciones en las cuales las copias maestras de Software, las licencias y la
documentacion asociada estan almacenadas de manera segura. La DML hace
parte de la Bodega.

— GSI. Gerencia de Servicios Informaticos.

— ITIL  (Information Technology Infrastructure Library): Libreria de
Infraestructura de Tecnologia de la Informacion. Marco de referencia para la
administracion de la infraestructura de servicios informaticos establecido por el
gobierno britanico.

— RFC (Request For Change): Requerimiento de Servicio. Propuesta formal para
gue se realice un cambio. Una RFC incluye detalles del cambio propuesto, y puede
registrarse en papel o electrobnicamente.

— Servicio Informatico. Conjunto de funciones relacionadas, proporcionadas por
sistemas informaticos, en apoyo a una o mas areas de negocio. Un servicio
informatico puede consistir en SW, HW, infraestructura de comunicaciones y/o
asesorias, pero los usuarios lo perciben como una unidad. Un “servicio” significa
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos desean, sin
preocuparse de los costos y riesgos que esto supone.

— SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Documento que
se negocia y acepta entre un prestador de servicios informaticos y una o varias de
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sus areas usuarias, en donde se definen las responsabilidades de cada parte.
Debe existir un SLA para cada servicio definido y activo en el catdlogo de servicios.
El SLA debe contener las necesidades del negocio.

(Snapshot): Estado en un instante de tiempo. Es el estado en cualquier
momento de un ClI, el cual es capturado y almacenado en la CMDB, en donde
permanece como un registro histérico permanente.
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NORMAS DEL SUBPROCESO

e Cumplimiento del SLA

El cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio es la principal motivacion de
las actividades operacionales de la Gerencia de Servicios Informaticos.

Principio/Mejor Practica

La CMDB debe soportar la solucidon de problemas e incidentes ayudando a que se
hagan dentro de las metas establecidas y dando cumplimiento a los SLA’s. La CMDB
ofrece una visualizacion de los Cl's y sus interrelaciones, facilitando la identificacion de
incompatibilidades y errores en la infraestructura en el menor tiempo posible para su
posterior solucion.

Implicaciones

— Actualizacién de la CMDB para detectar las incompatibilidades y errores en la
infraestructura lo mas temprano posible y reducir de esta manera el ciclo de vida
de incidentes y problemas, por parte del Administrador de la CMDB.

— Auditoria de los cambios implementados a los CI's para identificar cuales de ellos
son los causantes de incidentes y problemas, por parte del Auditor de la
Configuracion.

— Auditoria de los registros y los Cl's para detectar errores en la informacion de la
CMBD y tomar medidas correctivas, por parte del Auditor de la Configuracion.

Beneficios

La implementacion exitosa del proceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los
Servicios Informaticos asegurara que la Gerencia de Servicios Informaticos se enfoque
en el cliente y esté basada en servicios.

e Renovacidon de computadores de escritorio y computadores portatiles

Una vez, los computadores de escritorio y portatiles cumplan tres afios de uso dentro
de la infraestructura de servicios informaticos, seran retirados y se renovaran.

Principio/Mejor Practica
La Gerencia de Servicios Informaticos debe monitorear el cumplimiento del plazo de
renovacion de computadores y proceder cuando estos deban ser retirados.

Implicaciones
— Monitoreo del cumplimiento del plazo de renovacion de computadores, por parte
del Auditor de la Configuracion.

— Documentacion del procedimiento para el retiro de Cl's, por parte del
Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos.

— Asignacioén de un responsable para la ejecucion de las actividades durante el retiro
de CI's, por parte del Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informéticos.
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Beneficios

Evitar la aparicion de incidentes y problemas relacionados con Cl's desactualizados
gue contindan vinculados a la infraestructura de TI, que podrian originarse debido a
conflictos e incompatibilidades entre los CI's nuevos y desactualizados, reduciendo de
esta manera, las probabilidades de falla en la infraestructura.

e Reutilizacion y recuperacién de activos

Una vez los CI's hayan sido retirados de la infraestructura, se analizara si pueden ser
reutilizados, recuperados o definitivamente eliminados.

Principio/mejor practica
El proceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos debe
apoyar la reduccién de costos de la Organizacién.

Implicaciones
— La evaluacion de reutilizaciéon de Cl's en las condiciones en que se encuentre ya
sea para la asignacion actual o para una nueva asignacion.

— El estudio de la viabilidad de recuperacién de ClI's que deben ser retirados,
teniendo en cuanta el costo de la recuperacion y el beneficio de no adquirir un
activo nuevo, por parte del Administrador de la Configuracién y Activos de los
Servicios Informaticos.

— La designacion de personal responsable de ejecutar las actividades pertinentes a
la recuperacion de los activos, por parte del Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos.

— La evaluacioén de la posibilidad de retirar partes del Cl, una vez se ha concluido
gue no es viable recuperarlo.

Beneficios

El analisis de la viabilidad de los Cl's retirados para determinar si pueden ser
reutilizados o recuperados, posibilitara que la GSI disponga de opciones distintas a la
de adquirir nuevos activos de servicios informaticos, lo que podria representarle una
reduccion de los costos.

o Responsable de la CMDB y de Bodega

El Administrador de la CMDB es el Unico responsable de la CMDB. Entre tanto, el
Coordinador de la Bodega es el Unico responsable de la administracion de la Bodega.

Principio/Mejor Practica

El subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos
designa un rol para la administracién de la CMDB y otro para la administracién de la
Bodega.

Implicaciones

— El Administrador de la CMDB es el Gnico que tiene la capacidad para actualizar la
informacion de la CMDB y es responsable por la informacion que esta contenga.
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— El acceso a consultar la informacion registrada en la CMDB debe ser autorizado
por el Duefio del Proceso Gestion de la Configuraciéon y Activos de los Servicios
Informéticos.

— La enumeracion, registro, almacenamiento, distribucion e integridad de los activos
de los Servicios Informaticos y Cl's dentro de la Bodega es responsabilidad Unica
del Coordinador de Bodega.

— Los activos que se encuentran asignados a la bodega deben ser incluidos en el
Plan de Auditoria a la Configuracion.

Beneficios

Mediante la asignacién de estos roles, la GSI podra realizar y mantener una adecuada
gestién de la CMDB y la Bodega que permitira mantener un control estricto sobre
todos los activos de servicios informaticos y los Cl's adquiridos y retirados de la
infraestructura.

e Responsabilidad de los activos de los servicios informéaticos
La GSI es la responsable de los activos de los servicios informaticos.

Principio/Mejor Practica

La Gerencia de Contabilidad es quien lleva a cabo la contabilidad de los activos de los
servicios informaticos, pero la GSI sera responsable de la administracién de los Cl's en
la Organizacién.

Implicaciones
— La GSI mantendra el registro de las locaciones donde estan ubicados los activos y
los responsables de cada uno.

— Los activos de los servicios informaticos no pertenecen al responsable quien
responde por su integridad, sino a la GSI.

Beneficios

La Gerencia de Servicios Informaticos podra disponer de los activos de los servicios
informaticos para proporcionar soluciones oportunamente a los usuarios dentro de la
Organizacion.

e Periodicidad de la auditoria

Las auditorias al subproceso de Gestion de la Configuracién y Activos de los Servicios
Informéaticos se realizaran cada xx dias y cuando sea solicitado por el Duefio del
Proceso Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos.
Principio/Mejor Practica

La Gerencia de Servicios Informaticos debe definir la periodicidad con la que se haran
las auditorias a la configuracién y dicha periodicidad debe ser conocida por los
responsables de su ejecucion.

Implicaciones
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— Realizacién de auditorias a la configuraciéon cada xx dias por parte del Auditor de
la Configuracién.

— Realizacion de auditorias a la configuracion por parte del Auditor de la
Configuracién cuando sea solicitado por el Duefio del Proceso. Dicha solicitud
podra ser motivada por: la deteccion de un Cl no autorizado, un cambio mayor
implementado en la infraestructura, etc.

Beneficios

Una periodicidad definida y conocida para la ejecucion de la auditoria permitira a la
GSI tener reportes en lapsos regulados del estado de la configuraciéon y del
subproceso. Igualmente permitira al Auditor de la Configuracién planear las
actividades a desatrrollar.

e Tamafo de muestra de los Cl's sobre los que se realizara la auditoria

La auditoria se realizara sobre una muestra representativa de cada tipo de Cl's
presente en la infraestructura.

Principio/Mejor Practica

Para realizar inferencias de todos los Cl's de la infraestructura de Tl a partir de las
caracteristicas de un subconjunto de estos Cl's, es necesario recurrir a las muestras
representativas. La férmula para determinar la muestra representativa (n), conociendo
el tamarfio de la poblacién (N) es la siguiente:

n= Z"2xpxgxN
NXEMN +2Z"2xpxq

Donde:

n = Tamafio de la muestra (nimero de Cl's a auditar de cada tipo de CI)

Z = Area bajo la curva de la distribucién normal estandar. Para un nivel de confianza
del 95%, Z = 1,96

p = Variabilidad positiva; generalmente es 0,5

g = Variabilidad negativa; generalmente es 0,5

N = Tamafio de la poblacién (nimero de Cl's de cada tipo de ClI)

E = Precisién del error, generalmente es 0,05

Implicaciones

— El Auditor de la Configuracion debe conocer exactamente el nimero de cada tipo
Cl presente en la infraestructura (N).

— El nivel de confianza sera del 95%, el porcentaje de error sera del 5%, la
variabilidad positiva (p) y la variabilidad negativa (q) seran 0,5 respectivamente,
debido a que no se habia realizado la auditoria anteriormente.

Beneficios

La realizacion de la auditoria sobre una muestra representativa de Cl's permitird que la
GSI racionalice recursos, tales como tiempo, auditores, dinero, entre otros, y
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posibilitara que los resultados obtenidos en la auditoria sean validos y confiables y
puedan ser generalizados a todos los CI's.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades derivadas del subproceso de Gestion de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos se concentran en cinco roles especificos, donde
cada rol puede ser desempefiado por una o varias personas, segln corresponda.
Dichos roles son responsables por la ejecucion de actividades especificas dentro del
subproceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos y
las relaciones roles-responsabilidades se muestran en la Matriz RACI (ver anexo A).

Los roles del subproceso de Gestion de la Configuracién y Activos de los Servicios
Informaticos, sus habilidades y responsabilidades se describen a continuacién:

e Duefio del Proceso

Es el duefio del subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informaticos y de toda la documentacion del subproceso. La persona a cargo de este
rol tiene una vision global del subproceso y asegura que sea ejecutado en la
organizacion. Cuando el subproceso no esta siendo ejecutado o cuando no funciona
adecuadamente, el Duefio del Proceso asegura que se identifique la causa y que se
tomen las medidas necesarias para corregir la situacion.

Adicionalmente, el Duefio del Proceso es responsable por la aprobacién de todos los
cambios propuestos al subproceso y monitorea el desarrollo de los planes de mejora.

El Duefio del Proceso es responsable por todos los esfuerzos de mejora para su
subproceso. Debe tener excelente relacion con los gerentes de las unidades de
negocio y todos aquellos interesados en el cumplimiento de los objetivos del
subproceso.

Habilidades
— Competente en la gestidon de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.
— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Capacidad analitica.

— Habilidades de presentacion efectivas.

— Certificado en ITIL-Practitioner en su subproceso.

— Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

— Habilidad para la toma de decisiones.
Responsabilidades

— Asegura que el subproceso esté definido, documentado y actualizado.

— Establece y comunica los roles y responsabilidades del subproceso.
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— [Establece y comunica las metas y las métricas del subproceso.

— Asegura que la documentacion del subproceso cumpla con el proceso de control
de documentacion de la organizacién.

— Determina cuando se debe ejecutar una auditoria fuera del periodo establecido.
— Establece metas para la mejora del subproceso.

— Actla como puente de la comunicacién entre la GSl y el resto de la organizacion,
en temas relacionados con su subproceso.

— Gestiona la planificacion de la mejora del subproceso.

— Revisa los reportes de los resultados de la auditoria.

e Administrador de la Configuracidon y Activos de los Servicios Informaticos

En una situacion en la cual las actividades se ven divididas entre el Administrador de
la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos y el Duefio del Proceso, el
Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos toma un rol
mas directo en las actividades del dia a dia del subproceso en la organizacion. El
Administrador de la Configuraciéon y Activos de los Servicios Informaticos es

responsable por los entregables del subproceso.

Habilidades
— Competente en la gestidon de procesos (auditoria, monitoreo, mejora continua).

— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus requerimientos.

— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Capacidad analitica.

— Habilidades para el manejo eficiente de grupos de trabajo.

— Conocimiento sobre los requerimientos y alcance del subproceso.

— Habilidad de negociacion.

— Capacidad de direccion y evaluacién de personal.

— Habilidad en la generacion de reportes de desempefio.

— Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.
— Habilidad para la toma de decisiones.

— Habilidad para la comunicacién efectiva.
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Experiencia en supervision, coordinacién de actividades y asignacion de trabajo
para personal del subproceso.

Habilidad para estandarizar procedimientos, mejorar la eficacia y eficiencia de la
operacion del subproceso, asegurando que las metas y objetivos sean alcanzados.

Certificado en ITIL- Practitioner.
Suficiente credibilidad dentro de la organizacién y con las areas usuarias.

Usa adecuadamente la tecnologia de comunicacion disponible.

Responsabilidades

Acuerda el alcance de los Cl's y activos de los servicios informaticos a controlar.

Capacita al personal en cuanto a los procedimientos y normas de la Gestion de la
Configuracién y Activos de los Servicios Informaticos.

Planea, notifica y supervisa la implementacion de nuevas herramientas para la
Gestion de la Configuraciéon y Activos de los Servicios Informaticos.

Acuerda las convenciones y codificaciones para la identificacién de los activos de
los servicios informaticos y los Cl's y asegura su cumplimiento.

Construye las Lineas Base del sistema para realizar las liberaciones.

Crea y divulga proyectos para la Gestion de la Configuracion y Activos de los
Servicios Informaticos.

Asiste en las auditorias del subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos
de los Servicios Informéaticos.
Revisa los reportes de los resultados de la auditoria.

Desarrolla e implementa el Plan de Mejora del Subproceso.

Indica las acciones correctivas para tratar las deficiencias presentadas y asegura
gue estas sean ejecutadas.

Prepara el activo de los servicios informaticos nuevo o reutilizado para su
incorporacion dentro del servicio informatico.

Asegura que los CI's sean retirados de la infraestructura de Tl una vez hayan
cumplido su tiempo de vida til.

Administrador de la CMDB

Responsable de la administracion y actualizacién de la CMDB, la evaluacion de
herramientas para la Gestion de la Configuraciéon y Activos de los Servicios
Informéaticos, monitorea el desempefio de los activos y los ClI's y proporciona la CMDB
para la evaluaciéon del impacto de los RFC's sobre la infraestructura.

Habilidades
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— Puede trabajar bajo presién cumpliendo las responsabilidades asignadas.

— Habilidad en la resolucién de problemas.

— Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

— Conocimiento de las politicas organizacionales.

— Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

— Capacidad analitica.

— Habilidad para entender los problemas.

— Habilidad para generar soluciones.

— Suficiente credibilidad con las areas usuarias.

— Capacidad para construir mapas mentales.

— Capacidad de trabajar responsablemente con o sin supervision directa.

— Habilidad para la comunicacién efectiva.

— Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.

— Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.
— Uso adecuado de la tecnologia de comunicacién disponible.

— Comportamiento ético frente a la propiedad de la informacion.
Responsabilidades

— Registra los activos de los servicios informaticos en la CMDB.

— Asegura el mantenimiento del registro de los activos de los servicios informaticos.

— Planea, publica y supervisa la actualizacion del registro de los activos de los
servicios informaticos.

— Soporta y monitorea el desempefio y capacidad de la CMDB.
— Asegura el desempefio integral y operacional de la CMDB.

— Mantiene registros de las Lineas Base de Configuracion con el fin de proporcionar
evidencia del estado de la infraestructura antes de la implementacién de un cambio.

— Asegura la actualizacion de la CMDB cuando se implemente un cambio.
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Trabaja conjuntamente con el Administrador de la Configuracién y Activos de los
Servicios Informaticos en la divulgacion de la CMDB.

Coordinador de Bodega

Es el responsable de administrar las copias de Software y el inventario de Hardware
almacenados en la bodega.

Habilidades

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad para trabajar responsablemente con o sin supervision directa.
Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Uso adecuado de la tecnologia de comunicacion disponible.

Comportamiento ético frente a la propiedad de la informacién.

Responsabilidades

Recibe, registra, identifica y almacena las copias de Software y la documentacién
asociada, asi como los componentes y repuestos de Hardware dentro de la
bodega.

Distribuye de manera controlada las copias de Software y la documentacion
asociada, componentes y repuestos de Hardware, cuando estos sean requeridos.

Verifica que las o6rdenes para el retiro de las copias de Software y la
documentacion asociada, componentes y repuestos de Hardware estén
previamente autorizadas.

Mantiene registros de todas las copias de Software y la documentacién asociada,
componentes y repuestos de Hardware que han sido distribuidos y las 6rdenes de
retiro asociadas.

Garantiza que las copias de Software y la documentacién asociada, componentes
y repuestos de Hardware son almacenados de manera segura.

Garantiza que el acceso a la Bodega sea restringido.

Retira los CI's de la infraestructura de Tl cuando hayan cumplido su tiempo de vida
atil.

Auditor de la Configuracion

Planea y ejecuta la verificacion y auditoria de la configuracion y valida la precision del
contenido de la CMDB.

Habilidades
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Alto nivel de entendimiento del negocio y sus prioridades.

Conocimiento de las politicas organizacionales.

Conocimiento de las normas y procedimientos de la GSI.

Capacidad analitica.

Habilidad para la comunicacién efectiva.

Conocimiento del ambiente productivo y de la infraestructura tecnolégica.
Conocimiento sobre plataformas y sistemas que soportan los servicios informaticos.

Comportamiento ético frente a la propiedad de la informacién.

Responsabilidades

Asegura que los cambios a implementar se encuentren previamente autorizados y
gue las modificaciones que se realicen sobre los registros de los cambios
autorizados estan sujetos a los procedimientos de la Gestion de Cambios.

Planea como seran manejados la verificacion y auditoria de los datos de la
configuracion.

Planea las auditorias individuales.

Lleva a cabo auditorias en la configuracion para verificar que los activos de los
servicios informaticos y Cl's son conformes con los registrados en la CMDB.

Verifica si las actividades del equipo de Gestion de la Configuraciéon y Activos de
los Servicios Informaticos son conformes con los procedimientos, normas y
estandares establecidos del subproceso.

Verifica que los cambio calendarizados tengan la documentaciéon asociada y se
encuentren previamente autorizados.

Identifica los CI's que han debido ser retirados de la infraestructura por norma y
aln hacen parte de la infraestructura de TI.

Reporta el resultado de la auditoria con el total de inconsistencias encontradas y el
estado del subproceso.

Sugiere acciones correctivas y de mejora para el subproceso.
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GENERALIDADES

El subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos
hace parte del ciclo de vida del servicio descrito en la version tres de ITIL (Information
Technology Infraestructure Library), y se encuentra dentro del libro “Transicion del
Servicio” (Service Transition — ST).

Su proposito es especificar, monitorear y reportar informacion precisa de los activos de
los servicios informaticos y los Cl's. Esta informacion es almacenada en una entidad
I6gica conocida como Base de Datos de la Gestion de Configuracion (CMDB).

La Gestion de la Configuracion y Activos de los Servicios Informéaticos define y controla
los activos de los servicios informaticos y los Cl's manteniendo informacién histérica y
exacta del estado de la infraestructura de Tl para soportar eficiente y efectivamente la
toma de decisiones que le permitan a otros subprocesos de Gestién de Servicio
autorizar cambios, resolver incidentes y problemas mas rapidamente.

Se considera como activo de los servicios informaticos cualquier elemento que podria
contribuir a la entrega del servicio informatico. Los activos de los servicios informaticos
pueden ser de los siguientes tipos: gestién, de la organizacion, de los procesos, del
conocimiento, personas, informacion, aplicaciones, infraestructura y capital financiero.

Los activos de gestion son los mas distintivos y profundamente arraigados en la
Organizacion, los cuales se encargan de cultivar, coordinar y controlar a todos los
demas tipos de activos. Incluyen el liderazgo, administracion, politicas, medidas de
desempefio, incentivos y elementos de idiosincrasia tales como la filosofia, creencias,
valores, estilos de toma de decisiones y percepciones del riesgo. Dentro de los activos
de gestibn se encuentran los de gestién del servicio, los proyectos de gestidn,
investigacion y desarrollo y la gestion de manufactura.

Los activos de la Organizacion estan conformados por personas, procesos,
aplicaciones e infraestructura que llevan a cabo todas las actividades organizacionales
a través de principios de especializacién y coordinacion. Incluye las jerarquias
funcionales, el trabajo en conjunto de equipos e individuos y los sistemas por ellos
utilizados para trabajar alineados hacia las metas e incentivos compartidos.

Los activos de proceso son elaborados mediante algoritmos, métodos, procedimientos
y rutinas que dirigen la ejecucion y control de las actividades y sus interacciones. Hay
una gran diversidad de activos de proceso especializados en varios grados desde
procesos de gestion muy genéricos hasta algoritmos sofisticados en las aplicaciones
de Software y otras formas de automatizacion. Algunos de los activos de proceso son
también los medios a través de los cuales los activos de la Organizacion y los activos
de gestidon se coordinan, controlan e interactian el uno al otro con el entorno del
negocio. Los activos de personal y los activos de aplicacion los ejecutan, los activos de
conocimiento e informacién los enriquecen y los activos de aplicaciones e
infraestructura los habilitan. Ejemplos de los activos de proceso son los reportes de
cuentas pendientes, 6rdenes de cumplimiento, Gestion de Incidentes, Gestién de
Problemas y prueba.

Los activos de conocimiento hacen referencia a la experiencia, informacién,

entendimiento y propiedad intelectual asociados con las acciones y contextos que han
sido acumulados por la Organizacién. Los activos de gestion, de la Organizacion, de
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los procesos y aplicaciones utilizan y almacenan los activos de conocimiento. Los
activos de personal almacenan conocimiento en forma de experiencia, habilidades y
talento. La rotacion individual y en equipo es una manera efectiva de transferir el
conocimiento dentro y entre las Organizaciones. Los activos de conocimiento son
dificiles de replicar por la competencia, pero faciles de perder por sus propietarios. Las
Organizaciones buscan protegerse ellas mismas de la pérdida de los activos de
conocimiento codificando el conocimiento dentro de los activos de proceso,
aplicaciones e infraestructura. Los activos de conocimiento incluyen las politicas,
planes, disefios, configuraciones, arquitecturas, métodos, definiciones de servicio,
analisis, reportes y encuestas. Ademas los activos de conocimiento podrian ser
adquiridos como propiedad intelectual y protegidos por derechos de reproduccion,
patentes y marcas registradas. Los activos de conocimiento también pueden ser
arrendados para utilizarlos bajo preparativos de licencia y contratos de servicio.

Los activos de personal producen todo el conocimiento de la Organizaciéon y son los
mas versdtiles y potentes de todos los tipos de activos debido a que poseen la
capacidad de aprender y adaptarse. El valor de los activos de personal radica en su
creatividad, andlisis, percepcion, aprendizaje, juicio, liderazgo, comunicacion,
coordinaciéon, empatia y confianza. Los activos de personal son recursos con
capacidad productiva, los cuales son medidos en términos de costos, tiempo y
esfuerzo tanto individual como colectivamente. Ademéas son recursos dindamicos,
multipropdsito y altamente adaptables con iniciativa para aprender. Debido a su
enorme potencial, los activos de personal son frecuentemente los mas costosos en
términos de desarrollo, mantenimiento y motivacion.

El activo de informacién hace referencia a recopilaciones y modelos de datos
significativos aplicados al contexto de los clientes, contratos, servicios, proyectos y
operaciones, los cuales resultan Utiles para varios propdsitos como la comunicacion,
coordinacion y control de las actividades del negocio. Los activos de informacién se
presentan en forma de documentos, registros y graficos. El valor de los activos de
informacion puede variar con el tiempo, ubicacion y formato y se deprecia rapidamente.

Los activos de aplicaciones tienen diversos tipos e incluyen componentes y
herramientas utilizadas para soportar el desempefio de otros tipos de activo. Las
aplicaciones estan conformadas por Software, Hardware, documentos, métodos,
procedimientos, guias e instrucciones. Los activos de aplicaciones automatizan,
codifican, habilitan, mejoran y mantienen las propiedades, funciones y actividades de
gestién, la Organizacion, los procesos, conocimientos, personas y los activos de
informacion. Los activos de aplicaciones consumen, producen y mantienen el
conocimiento y los activos de informacion. Las aplicaciones son soportadas por los
activos de infraestructura, personal y de proceso. Uno de los mas importantes
atributos de las aplicaciones es que ellas pueden ser integradas con otros tipos de
activo para crear nuevos activos valiosos.

Los activos de infraestructura incluyen activos de tecnologia de informacién como
aplicaciones de Software, computadores, sistemas de almacenamiento, dispositivos de
interconexion, equipos de telecomunicaciones, cables, dispositivos de control de
acceso y sistemas de monitoreo.

Los activos financieros son requeridos para soportar el mantenimiento y uso de todos

los tipos de activos. También miden el valor econémico y el desempefio de todos los
tipos de activo.
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Por otra parte, un Cl hace referencia a un componente fisico o logico de la
infraestructura, que esta bajo el control de la Gestiébn de Configuracién. Un Cl es un
activo de los servicios informaticos al que se le ha dado una asignacion y participa en
la prestacion de uno o mas servicios. Los ClI's pueden variar ampliamente en
complejidad, tamafio o tipo, servicio o sistema e incluyen el Hardware, Software,
documentacion y personal de soporte ya sea para un moédulo de Software o un
componente menor de Hardware. Los Iitems de Configuracion deberian ser
seleccionados utilizando un criterio de seleccion establecido, y agrupados, clasificados
e identificados de tal forma que sean administrables y trazables a través del ciclo de
vida del servicio.

Los items de Configuracion estan clasificados de acuerdo a las siguientes categorias:
Cl's del ciclo de vida del servicio, Cl's de servicio, Cl's de la Organizacién, Cl's
internos y CI's externos.

Los CI's del ciclo de vida del servicio estan representados por planes de gestion de
servicio, planes del ciclo de vida del servicio, paquetes de disefio de servicio y planes
liberacién, cambio y pruebas. Ellos proveen una idea de como seran entregados los
servicios, los beneficios esperados, a que costos y cuando seran creados.

Los ClI's de servicio estan representados por los activos de capacidad de servicio
(gerencia, Organizacion, procesos, conocimiento y las personas), los activos de
recurso de servicio (capital financiero, sistemas, aplicaciones, informacion, datos,
infraestructura e instalaciones), el modelo de servicio, el paquete de servicio, el
paquete de liberacion y el criterio de aceptacion del servicio.

Los CI's de la Organizacién hacen referencia a la documentacién que especifica las
caracteristicas de un Cl y la documentacion que constituira un Cl propiamente, el cual
deberia ser controlado, como por ejemplo, la estrategia de negocio de la Organizacion
y las politicas que son internas a la Organizacion, pero independientes del proveedor
de servicios.

Los Cl internos comprenden activos de los servicios informaticos tangibles (centros de
datos) e intangibles como Software requeridos para entregar y mantener el servicio y
la infraestructura.

Los Cl's externos estan conformados por requerimientos y acuerdos externos,
liberaciones de proveedores, subcontratos y servicios externos.

La Gestion de la Configuracion entrega un modelo de servicios, activos e
infraestructura registrando las relaciones entre los Cl's. Esto permite el acceso a otros
subprocesos de Gestion de Servicios a informacion valiosa, por ejemplo, evaluar el
impacto y la causa de incidentes y problemas, evaluar el impacto de los cambios
propuestos, planear o disefiar servicios nuevos o modificados, planear la actualizacion
de CI's, planear los paquetes de liberaciones e implementaciones y trasladar activos
de los servicios informaticos a diferentes ubicaciones y centros de servicios y optimizar
la utilizacion de los activos y sus costos asociados, por ejemplo, consolidar centros de
datos, reducir variaciones y activos reutilizados.

Hoy en dia para infraestructuras de Tl grandes y complejas, la Gestion de la
Configuracién y Activos de los Servicios Informaticos requiere el uso de herramientas
de soporte, las cuales incluyen la Base de Datos de la Gestién de la Configuracion
(CMDB). La CMDB es una base de datos flexible y poderosa utilizada para apoyar
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liberaciones, incluyendo componentes de CI's y sus versiones en los ambientes de
prueba y productivos, reconocer los ClI's afectados por cambios calendarizados,
identificar los RFC’s relacionados a un ClI particular, registrar los CI's comprados a un
proveedor particular en un periodo especifico, mantener informacion histérica de los
ClI's, conocer la ubicacion de equipos y Software en un area determinada, determinar
los Cl's que seran actualizados y remplazados, mantener registros de cambios y
problemas asociados con un Cl e identificar los CI's afectados por un problema.

Definir el alcance de la CMDB es determinar que parte de la infraestructura de Tl sera
controlada por la Gestién de la Configuracion. Para esto es importante identificar cual
es la informacién necesaria para gestionar los servicios, el costo y la dificultad de
obtener y mantener esa informacion, el nivel de diagnéstico requerido para la Gestion
de Problemas, la coordinacion con la Gestién de Cambios, la contribucién o impacto
de los servicios informaticos en los procesos de negocio y los SLA’s establecidos.
Ademas se deberia tener en cuenta las consecuencias de almacenar informacién poco
exacta y desactualizada.

Con la subdivision de la CMDB en diferentes niveles de detalle se crea un esquema de
jerarquia de componentes y unidades. Las jerarquias se establecen conociendo los
principales Cl's e identificando los niveles se requieren para detallarlos. El nivel mas
alto es el de la infraestructura de Tl y el mas bajo es el que aln es posible controlar.
En las jerarquias se debe tener en cuenta que entre mas niveles hay, mas informacién
se debe mantener y entre menos niveles hay, se tiene menos control e informacién
sobre la infraestructura de Tl. Cuando la CMDB no tiene el suficiente nivel de detalle,
los cambios en los subcomponentes (componentes hijos dentro de una relacion padre
— hijo) posiblemente no se puedan gestionar.

Dentro del subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informaticos se encuentran los siguientes conceptos: Bodega, Libreria Definitiva de
Medios (DML), Linea Base, Linea Base de configuracion y el estado en un instante de
tiempo (Snapshot).

La bodega es un area donde se almacena de manera segura las versiones
autorizadas de Cl's y copias de los Software controlados en la Organizacién, ademas
de los componentes y repuestos de Hardware. Estos componentes y montajes de
repuesto son mantenidos al mismo nivel de los componentes del ambiente productivo
y son utilizados de manera controlada para el mantenimiento de equipos de la
infraestructura y la solucién de incidentes. Los detalles de estos componentes
deberian ser registrados en la CMDB.

La Libreria Definitiva de Medios (DML) es considerada como un area segura que hace
parte de la bodega, en la cual se almacenan las versiones definitivas autorizadas de
todos los Cl's y las copias maestras del Software incluyendo las licencias y
documentaciones asociadas.

La linea Base es una referencia utilizada para medir el resultado de un plan de mejora
del servicio, evaluar cambios en el rendimiento de un servicio informatico en un
periodo de tiempo, o para restablecer la infraestructura de Tl a una configuracién
conocida en caso de una entrega o cambio fallido.

La Linea Base de Configuracion es utilizada como la referencia de una configuracion

gue ha sido formalmente acordada y se gestiona a través del subproceso de Gestion
de Cambios. Se utiliza como base para futuras construcciones, entregas y cambios.
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El estado en un instante de tiempo hace referencia al estado en cualquier momento de
un CI, el cual es capturado y almacenado en la CMDB, en donde permanece como un
registro histérico permanente. El estado en un instante de tiempo no es formalmente
revisado o acordado, solo proporciona una evidencia del estado de los CI's en un
instante dado. El estado en un instante de tiempo habilita a la Gestion de Problemas
para analizar evidencia a cerca de una situacion inusual al tiempo en que los
incidentes ocurrieron y facilita ademas la restauracion de sistemas.

Las Actividades del subproceso de Gestion de la Configuracion y Activos de los
Servicios Informaticos son las siguientes: gestion y planeacién, identificacion de la
configuracion, control de configuracién, informe del estado y reporte y la verificaciéon y
auditoria.

La gestion y planeacion hace referencia a que el equipo de la Gestion de
Configuracién debe decidir a que nivel de Gestion de Configuracion desea llegar y
como lo alcanzara. Esto se realiza documentado un plan de Gestion de la
Configuracién para un proyecto, servicio o conjunto de servicios. El contenido de un
plan de Gestion de Configuracion podria incluir el contexto y proposito, el alcance, los
requerimientos, los estandares y politicas aplicables, los roles y responsabilidades, la
seleccion y aplicacion de procesos y procedimientos para implementar las actividades
de la Gestidn de Configuracion, las referencias al plan de implementacion (datos de
migracion, plan de capacitacion y de transferencia del conocimiento) y la relacion entre
la gestién y sus controles.

En la identificacion de la configuracion se define y documenta el criterio para
seleccionar los ClI’s y sus respectivos componentes, se seleccionan los CI's con base
en el criterio documentado, se asignan identificaciones Unicas a los CI's utilizando
convenciones y codificaciones, se etiquetan los CI's, se especifican los atributos
relevantes para cada Cl y se le asigna el respectivo responsable.

El control de configuracion asegura que existan mecanismos de control adecuados
sobre los Cl's mediante un registro que contendrda las versiones, ubicaciones,
responsables y los cambios sobre los ClI's. Sin control de los activos de los servicios
informaticos y componentes fisicos o electronicos, los datos e informacion de la
configuracion no reflejaran la informacién real. Ningin Cl deberia ser adicionado,
reemplazado o removido sin un apropiado control de la documentaciéon o el
seguimiento de un procedimiento autorizado.

El informe del estado y reporte especifica el estado actual de los Cl's. Cada Cl tendra
uno o mas estados discretos a través de los cuales se pueda medir su progreso. El
significado de cada estado deberia estar definido en términos de que uso puede ser
dado a un ClI en un respectivo estado. La forma como los CI's cambian de un estado a
otro deberia estar definida, por ejemplo, la instalacion de una aplicacién en el
ambiente productivo podria ser registrada, aceptada, instalada o retrasada.

Se debe realizar un subproceso de verificacion y auditoria dentro de la Gestién de la
Configuracién y Activos de los Servicios Informaticos para comprobar que los cambios
calendarizados tengan la documentacién asociada, los registros contenidos en la
CMDB correspondan con las caracteristicas funcionales, versiones autorizadas,
estado actual y numero de Cl's utilizados en el ambiente productivo. Ademas,
mediante la auditoria también es posible identificar los cambios implementados que no
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hayan sido autorizados, los Cl's no registrados en la CMDB, los CI's que por horma
han debido ser retirados de la infraestructura y la utilizacién de licencias vencidas.

Este subproceso es disparado por Requerimientos de Cambio (RFC’s), auditorias
programadas y adquisiciones de activos de los servicios informaticos y su informacion
especifica recibidos de la Gerencia Administrativa.

Las entradas claves para este subproceso son los registros de cambios,
Requerimientos de Cambio (RFC's) y los activos de los servicios informaticos y su
informacion especifica recibidos de la Gerencia Administrativa.

Las salidas de este subproceso son los datos actualizados de CI's, los CI's
identificados dentro de la infraestructura, los ClI's monitoreados y controlados, atencion
oportuna de las solicitudes autorizadas para obtener o devolver Cl's, informacion
precisa de la configuracién, identificacion y correccibn de las inconsistencias
encontradas en los registros de configuracion y los Cl's, informacion actualizada de los
activos de los servicios informaticos para soportar decisiones de caracter estratégico y
tactico y la gestion de activos de Tl de conformidad con los requisitos legales, de la
industria y a los estandares de la Organizacién (IBM).

Una buena Gestion de Activos y de la Configuracion esta orientada a suministrar
informacion precisa, oportuna y fiable de los activos de los servicios informaticos y los
Cl's con el fin de soportar oportunamente las decisiones relacionadas con la
autorizaciéon de cambios y la resolucién de incidentes y problemas.
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PROCEDIMIENTO

Para describir el subproceso de Gestion de Configuracion y Activos de los Servicios
Informéaticos y las actividades involucradas en éste, se presenta el flujo grama y la
caracterizacion.

e Gestion de Configuraciéon y Activos de los Servicios Informaticos (7)

Procesos / Fases Administrador de la
relacionados Auditor de la Configuracién | Configuracion y Activos de los | Administrador de la CMDB
Servicios Informaticos
Gestion de Actualizacion de la CMDB requerida
Incidentes
Gestion de Cambio cerrado
Cambios
Gestion de Documentacion de las liberaciones
Versiones
A
Gerencia Activos e Informacion de los activos N 7.1 Controlar y preparar
Adminitrativa activos
Activo registrado y asignado
Cronograma
de Auditorias
7.2 Auditar la Resultado de auditoria
e configuracion [
Normas del 3
Subproceso !
v

Activos retirados

7.3 Retiro de activos

Resultado de auditoria 7.4 Revisién del
»
subproceso

Programa de Mejora requerido

A

7.5 Ejecutar el Programa de
Mejora de la Gestion de
Configuracion y Activos de
los Servicios Informaticos

Programa de Mejora de la Gestion de Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos

FIN

A
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No

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

. Disparador Finalizacion

7.1 | Controlar |e Actualizacion de Subproceso que recepcionay |e Activo Administrador
y preparar la CMDB le da tratamiento a los activos registrado | de
activos requerida, de de los servicios informéaticos y Configuracion y

Gestion de nuevos y las necesidades de asignado, | Activos de los
Incidentes. actualizacion de la CMDB fin del servicios
e Cambio cerrado, comunicadas de otros subproce | informaticos /
de Gestion de subprocesos. Identifica so. Administrador
: cuando el activo de los de la CMDB
Cambios. L o
. servicios informéticos es
¢ Documentacion nuevo en la infraestructura
delas para prepararlo, ubicarlo en
Ilbera_gzlones, de su asignacion y registrarlo en
Gestion de la CMDB. En caso de que no
Versiones. ingrese un nuevo activo de los
e Activos e servicios informaticos, la
Informacion de CMDB es actualizada.
activos, de
Gerencia
Administrativa.

7.2 | Auditar la  |e Cronograma de Subproceso que asegura la e Resultado | Auditor de la
configurac auditorias ejecucion de una serie de de Configuracion
ion e Normas del revisiones orientadas al auditoria,

subproceso control de la informacion ira 7.4
registrada en la CMDB y del e Informaci
estado de la infraestructura. 5n del
En este subproceso, el ;n elt d
resultado de la auditoria d:SU ado
contiene el reporte de la auditoria
Gestion de Configuracion y ira73 ’
Activos de los Servicios ’
Informaticos.

7.3 | Retrode |e Resultado de la Subproceso que retne y les e Activos Administrador
activos auditoria de 7.2 da tratamiento a los activos retirados. | de

gue por normas o por su findel | Configuracién y
estado califican para ser subproce | Activos de los
retirados de su asignacion. so Servicios
Define si el activo a ser Informaticos
retirado puede reutilizarse y

en caso negativo evalla la

viabilidad de su recuperacion.

Finalmente, de ser necesario,

elimina activos.

7.4 | Revision |e Resultado de Subproceso que revisa el e Programa | Administrador
del auditoria de 7.2 Resultado de la Auditoria para de Mejora | de
subproces determinar la necesidad de requerido, | Configuracion y
o tomar acciones de mejora del ira7.5 Activos de los

estado de la configuracion y Servicios
del subproceso y ademas Informaticos
establece si es requerido un

Programa de Mejora.

7.5 | Ejecutar e programa de Subproceso que define las e Programa | Administrador
el Mejora requerido | actividades claves para la de Mejora | de
Programa de 7.4 ejecucion del Programa de de la Configuracion y
de mejora mejora de la Gestion de Gestion Activos de los
de la Configuracion y Activos de los de Servicios
Gestion Servicios Informaticos. Configura | Informaticos
de ciony
Configura Activos
ciony de los
Activos de Servicios
los Informatic
Servicios os, fin del
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e Actividad Entrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
Informatic subproce
0s S0
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Controlar y preparar activos (7.1)

Procesos / Fases
relacionados

Informaticos

Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios

Administrador de la
CMDB

Gestion de

Actualizacion de la CMDB requerida

Incidentes

Gestion de

Cambio cerrado

Cambios

Gestion de

Documentacién de las liberaciones

Versiones

Activos e Informacion de los

Gerencia

activos

Adminitrativa

‘ Activo que se puede reutilizar
‘ Activo recuperado

b 4

.1.1 ; Se ha introducid
un nuevo activo ala

infraestructura?

Si

=

o Activo por actualizar

Activo nuevo

7.1.2 Actualizar el
registro de los activos

7.1.3 Registrar

7.1.4 Actualizar

contadores

activos nuevos

7.1.5 ;El activo tiene una
asignacion actual?

7.1.6 Asignar el activo
a la bodega

7.1.7 Preparar el Cl

I

7.1.8 Asignar el Cl al
responsable

|

7.1.9 Describir las
relaciones y la
posicién de los Cl's
dentro de los servicios

<
<

=»

7.1.11 Notificar a los
interesados

7.1.10 Actualizar la
informacién de los
Cl's

FIN

Gestion de
Configuracion
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(\[o}

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacién

711 | ¢Seha Actualizacion | Se identifica sila entrada |e Activo por | Administrador
introducido delaCMDB | @l proceso se trata de un actualizar, | de
un nuevo requerida, de | activo de los servicios ira7.1.2 Configuracion
activo a la Gestion de informaticos nuevo o siya |/ Activo y Activos de
infraestruct Incidentes. pertenece a la nUEvo. ir a los Servicios
ura? Cambio infraestructura. En caso 713 Informaticos

cerrado. de que no se trate de un » "

Gestion de Iactlv? n:{evo_,,sedre(l}uerlra
: a actualizacion de la

Cambios. ~ | CMDB, dado que existe

Documentaci | yna inconsistencia con los

6n de las registros reportada por

liberaciones, | otro subproceso. En caso

de Gestion contrario, se requiere el

de registro del nuevo activo.

Versiones.

Activos e

Informacion

de activos,

de Gerencia

Administrativ

a.

7.1.2 | Actualizar Activo por Se obtiene y registra la e Informacio | Administrador
el registro actualizar de | informacion actual de los n de los de la CMDB
de los 7.1.1 activos de los servicios activos
activos informaticos. Dicha actualizada

actualizacion puede fin del
orientarse al registro de éubproces
los datos histéricos del Cl, o.

por ejemplo, incidentes,

problemas, errores

conocidos y cambios.

7.1.3 | Registrar Activo nuevo | Subproceso que ejecuta  |e Activo Administrador
activos de7.1.1 todas las actividades nuevo de la CMDB
nuevos necesarias para crear el registrado,

registro de los activos de ira7..4
los servicios informaticos

nuevos que ingresan a la
infraestructura.

7.1.4 | Actualizar Activo nuevo | Se modifican los e Contadore | Administrador
contadores registrado de | contadores de los activos s de

7.1.3 gue mantienen actualizado | Configuracion
informacion de la cantidad s ira7.1.5 | Y Activos de
de activos que hay en ' los Servicios
existencia. Informaticos

7.1.5 | ¢Elactivo Contadores Se determina siel activo e E|Cltiene | Administrador
tiene una actualizados | due se esta tratando es una de
asignacion de7.1.4 requerido o no en una asignacion | Configuracion
actual? Activo que se asignacion. actual, ira | Y Activos de

7.1.7 los Servicios
puede Informaticos
reutilizar de e Elno
7.33 activo tiene
Activo una
recuperado asignacion
de7.3.6 actual, ir a

7.1.6

7.1.6 | Asignar el El no activo El activo es dispuesto en |¢ Activo Administrador
activo a la tiene una la bodega y su ubicacion dispuesto de
bodega asignacion es actualizada en los enla Configuracion

actual de registros. Dicha bodega, fin | Y Activos de
7.15 asignacion permanece del los Servicios
hasta que sea requerida Informaticos
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\[o} Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacién
su utilizacién. subproces
o.

7.1.7 | Preparar el El Cl tiene Se asegura la ejecucion cl Administrador

Cl una de todas actividades preparado, | de
asignacion pertinentes enfocadas a ira7.1.8 Configuracion
actual de configurar el Cl a la y Activos de
715 asignacion dada. Tales los Servicios

actividades pueden ser Informaticos
eliminar informacion,
instalar programas, etc.

7.1.8 | Asignar el Cl preparado | EI CI's es ubicado en su cl Administrador
Clal de7.1.7 asignacion y se entrega al asignado, | de
responsabl responsable. ira7z.1.9 Configuracion
e y Activos de

los Servicios
Informaticos

7.1.9 | Describir Cl asignado Se identifican las Relaciones | Administrador
las de7.18 relaciones de los ClI's en entre Cl's | de
relaciones su asignacion: CI's que lo identificada | Configuracion
yla componen, del que hace s ira y Activos de
posicion de parte, conexiones con 7.1.10 los Servicios
los ClI's otros para generar Informaticos
dentro de servicios, Cl's que usa,
los etc. ldentifica las
servicios relaciones padre-hijo.

7.1.10 | Actualizar Relaciones La relaciones entre ClI's y Informacio | Administrador
la entre Cl's el responsable son n de los de la CMDB
informacion identificadas | actualizados en los Cl's
de los CI's de 7.1.9 registros. actualizada

s, ira
7.1.11

7.1.11| Notificar a Informacion Se notifica a los Interesado | Administrador
los de los CI's interesados el ingreso del s de
interesados actualizadas | Cl en los registros. El informados | Configuracion

de 7.1.10 responsable, debe ser , fin del y Activos de
informado. subproces | 10s Servicios
0 Informaticos
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Registrar activos nuevos (7.1.3)

Procesos / Fases
relacionados

Administrador de la CMDB

7.1.3.1 Asignarel

' Activo nuevo

cddigo

7.1.3.2 ; El activo se debe
efiquetar?

7.1.3.4 Especificar
atributos relevantes |«

7133

activo

Etiquetar el

del activo

A

Controlar y preparar
activos
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Actividad

Entrada /

Disparador

Descripcion

Salida /
Finalizacion

7.1.3.1 | Asignar el Activo nuevo, | Se asigna al activo un e Codigo Administrador
codigo de7.1.1 identificador unico. asignado, de la CMDB
ira7.1.3.2
7.1.3.2 | ¢Elactivo Caodigo Puede ser que el activo se  |e E| activo Administrador
se debe asignado de | deba etiquetar o no, como se debe de la CMDB
etiquetar? 7.13.1 una forma de facilitar la etiquetar, ir
identificacion visual del a7.1.3.3
mismo. e Elactivo
no se debe
etiquetar, ir
a7.134
7.1.3.3 | Etiquetar el El activo se Se etiqueta el activo. e Activo Administrador
activo debe etiquetado, | de la CMDB
etiquetar de ira7z.1.3.4
7.13.2
7.1.3.4 | Especificar El activo no Se definen y registranen la | e Atributos Administrador
atributos se debe CMDB los atributos del del activo de la CMDB
relevantes etiquetar de | activo: Nombre, tipo, registrados
7.1.3.2 descripcion (caracteristicas Jira7.1.4
. funcionales y fisicas),
Activo

etiquetado de
7.1.3.3

version, estado, pertenencia
a un servicio critico, fecha
de compra, detalles de
licencia, fecha de
expiracion, proveedor,
documentos asociados,
software asociados, SLA's
aplicables, etc.
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e Auditar la configuracion (7.2)

Procesos / Fases
relacionados

Auditor de la Configuracién

Cronograma

de Auditorias

Normas del

v

7.2.1 Desarrollar el

7.2.2 (El Plan de Auditoria fue

Subproceso

Plan de Auditoria aprobado?

7.2.4 Revisar la 7.2.3 Revisar la
existencia de CI'sno [« existencia de cambios
registrados no autorizados

I

7.2.5 Revisar el
estado de la
configuracion

7.2.6 Revisar
discrepancias entre la
informacion registrada

de los Cl's y la real

7.2.9 Revisar el No
estado de las <
licencias

7.2.7 ¢ Se identificaron errores en
los registros?

7.2.10 Revisar la
documentacion de
cambios previa a la

implementacién

I

7.2.11 Revisar el
impacto de los
cambios ejecutados

7.2.8 Resolver errores
en los registros

7.2.12 Revisar la
existencia de Cl's
que deben ser
retirados

7.2.13 Revisar
aspectos adicionales

I

Reporte de Auditoria

Normas del
Subproceso

7.2.14 ¢Hay CI's que deben ser

retirados?

Cl's que deben ser retirados 7.2.15 Informar a los

A

interesados

FIN D —————

Gestion de
Configuracion
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador

Finalizacion

7.2.1 | Desarrollar el | cronogram | Se elabora el Plan de Plan de Auditor de la
Plan de ade Auditoria de la configuracion Auditoria, ir a | Configuracion
Auditoria auditorias diligenciando para cada 7.2.2

e Normas del punto a valorar_: los Cl's a
subproceso evaluar gse defina c_ada tipo
de CI, nimero por tipo y su
® Plande ubicacion), las actividades
Auditoria no | npara la evaluacion (se debe
aprobado describir la metodologia) y
de 7.2.2 los responsables de la
ejecucion de cada una de
estas actividades.

7.22 | (EIPlande |e Plande Una vez el Plan de Auditoria Plan de Auditor de la
Auditoria fue Auditoria de | esta disefiado, es Auditoria Configuracion
aprobado? 7.21 examinado por el aprobado, ir a

Administrador de la 7.2.3

Configuracion y Activos de

los Sgrvicios In):‘orméticos, Plan_ de_
Auditoria no

para ser aprobado. Puede aprobado, ir a

que sea 0 no aprobado, en 791 ’

caso negativo, este se o

devuelve a la etapa de

desarrollo.

7.2.3 | Revisar la e Plan de Se determina y registra la Existencia de | Auditor de la
existencia de Auditoria existencia de cambios cambios no Configuracion
cambios no aprobado implementados y que no autorizados, ir
autorizados de7.2.2 fueron autorizados por a7.2.4

Gestion de Cambios. Se
hace comparando el estado
anterior de la configuracion,
con el actual.

7.2.4 | Revisar la e Existencia Se determina y registra la Existencia de | Auditor de la
existencia de de cambios | €Xistencia de CI's que no CI's no Configuracion
Cl's no no estan registrados en la registrados, ir
registrados autorizados | CMDB. a7.25

de 7.2.3

7.2.5 | Revisar el e Existencia Se determina y registra si la Estado dela | Auditor de la
estado de la de CI's no configuracion que opera en configuracion | Configuracion
configuracion registrados | la realidad coincide con la revisada, ir a

de 7.2.4 disefiada. Por ejemplo, las 7.2.6
relaciones entre CI's o si el
nivel de seguridad con la
que permanecen las copias
de software o el inventario
de activos, es la adecuada.

7.2.6 | Revisar e Estado de Se determina y registra la Discrepancias | Auditor de la
discrepancias la existencia de diferencias de los Configuracion
entre la configuraci | €ntre las informacion registros
informacion 6n revisada | @macenada en los registros revisados, ir a
registrada en de 7.2.5 de los Cl's y su estado real. 7.2.7
los Cl'sy la Se identifican errores y
real necesidades de

actualizacion de la CMDB.

7.2.7 | (Se e Discrepanci | Puede ser que durante la Hay errores Auditor de la
identificaron as de los ejecucion de la actividad en los Configuracion
errores en los registros anterior (7.2.6) se registros de la
registros? revisados descubran o no errores en CMDB, ir a

de 7.2.6 los registros. De ser asi, 7.2.8
estos deben ser corregidos.
No hay

errores en los
registros de la
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Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
CMDB, ir a
7.2.9

7.2.8 | Resolver e Hay errores | Se corrigen los errores e Errores en los | Auditor de la
errores en los en los identificados en los registros registros Configuracion
registros registros de | de los CI's. Dichos errores resueltos, ir a

la CMDB pueden ser por digitacion, 7.2.9
de7.2.7 errores en el responsable o
la ubicacion, etc.

7.2.9 | Revisar el e Erroresen | Seevaliay registra el e Estado de las | Auditor de la
estado de las los estado de las licencias, licencias Configuracion
licencias registros haciendo un control sobre revisado, ir a

resueltos estas, evitando hacer uso 7.2.10
de7.2.8 de programas sin licencia o

tener mas licencias de las

requeridas por la

Organizacion.

7.2.10| Revisar la e Estado de Se evalla y registra la e Documentaci | Auditor de la
documentaci las existencia de la 6n previa de Configuracion
onde licencias documentacion de cambios cambios
cambios revisado de | Previa a suimplementacion. revisada, ir a
previa a la 7.2.9 7.2.11
implementaci
on

7.2.11| Revisar el e Documenta | Se evaliay registra el e Impacto de Auditor de la
impacto de ci6n previa | impacto de los cambios los cambios Configuracion
los cambios de cambios | implementados en la gjecutados
ejecutados revisada de | infraestructura, revisado, ir a

7.2.10 relacionando los Cl's en 7.2.12
donde se implementé el
cambio con los incidentes,
problemas y errores
conocidos encontrados
posteriormente y no solo
sobre el Cl donde se
implemento el cambio sino,
con los que éste se
relaciona.

7.2.12| Revisar la e Impacto de | Se relacionan y registran, e ClI's que Auditor de la
existencia de los cambios | €n caso de existir, los Cl's deben ser Configuracion
Cl's que gjecutados | due deben ser retirados de retirados de
deben ser revisado de | la infraestructura. Esta la
retirados 7.2.11 decisién se hace de infraestructur

acuerdo a las Normas del a revisados, ir
subproceso o al estado a7.2.13
excepcional de algun CI.

7.2.13| Revisar e ClI's que Se revisan y registran otros  |e Reporte de Auditor de la
aspectos deben ser aspectos como el uso no Auditoria, ir a | Configuracion
adicionales retirados de | autorizado del software y 7.4.1

la hardware, los CI's no e Informacion
infraestruct autoriz_fqdos (Ise debe del Reporte

especificar el usuario y -
:Jésisados datos de contacto) y las ;:eaA%ug |t104r|a,
de 7.2.12 acciones correctivas de -

todas las anomalias

encontradas. Al finalizar

esta actividad queda

realizado el Reporte de la

auditoria.

7.2.14| ¢Hay Cl's e Informacion | Puede que en el Reporte de |o Cys que Auditor de la
que deben del Reporte | Auditoria de la deben ser Configuracion
ser retirados? de Auditoria | configuracion estén retirados. ir a

de 7.2.13 relacionados ClI's que se 7915
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador

deben retirar de su
asignacion actual. De ser
asi, se debe informar a los
interesados y proceder con
el retiro de los Activos.

Finalizacion
No existen
Cl's que
deben ser
retirados, fin
del

subproceso
7.2.15| Informar alos |e CI's que Se informa a los Interesados Auditor de la
interesados deben ser interesados del retiro de los informados. ir | Configuracion
retirados de | activos de los servicios a731
7.2.14 informaticos.
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Retiro de activos (7.3)

Procesos / Fases

: Administrador de la Configuracién y Activos de los Servicios Informaticos
relacionados

7.3.1 Reunir los
activos que deben ser
retirados

I

CI's que deben ser retirados

7.3.2 Preparar el
activo para ser
retirado

7.3.4 Determinar la
viabilidad de
recuperacion

7.3.3 ¢El activo puede ser
reutilizado?

Activo no que se
puede reutilizar

Activo que se puede reutilizar

Activo a recuperar Si

7.3.6 Recuperar el
Activo recuperado activo

7.3.5 ¢El activo puede ser
recuperado?

7.3.7 Notificar la
causa de la no
recuperacion el activo

7.3.8 i Se pueden remover
componentes?

7.3.9 Remover
componentes

7.3.10 Eliminar el
activo

FIN
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\[o} Actividad DEisn;raarg?jc/)r Descripcion Finsaalihzdaaci/é n

7.3.1 | Reunirlos | CJsque Se toman todos los Cl's que Activos que Administrador
activos que deben ser | deben ser retirados de su deben ser de la
deben ser retirados | ubicacion actual y se revisa la retirados Configuracion
retirados de 7.2.15 | informacion histérica reunidos, ir a y Activos de

registrada de cada uno. 7.3.2 los Servicios
Informaticos

7.3.2 | Prepararel |e Activos Se ejecutan todas las Activo listo Administrador
activo para que actividades pertinentes para ser de la
ser retirado deben ser | previas al retiro del activo. retirado, ir a Configuracion

retirados | Estas actividades estan 7.3.3 y Activos de
reunidos | relacionadas con la los Servicios
de7.3.1 eliminacion o recuperacion de Informaticos
informacion relevante para la
Organizacion.

7.3.3 | ¢Elactivo |e Activo El Activo listo para ser Activo que se Administrador
puede ser listo para | retirado puede ser o no puede de la
reutilizado? ser reutilizado en otra asignacion reutilizar, ir a Configuracion

retirado 0 en la misma. 7.1.5 y Activos de
de 7.3.2 Activo que no los Servicios
Informaticos
se puede
redtilizar, ir a
7.34

7.3.4 | Determinar |e Activo Se determina si el activo Viabilidad de Administrador
la viabilidad que no se | Puede recuperarse para ser recuperacion de la
de puede reutilizado, ejecutando algun determinada, ir | Configuracion
recuperacio reutilizar | procedimiento de mejoray a7.35 y Activos de
n de 7.3.3 | que tan viable podria ser (en los Servicios

cuanto al analisis Informaticos
costo/beneficio de dicho
procedimiento).

7.35 | ¢Elactivo |e Viabilidad | Puede suceder que la Activo a Administrador
puede ser de recuperacion del activo sea recuperar, ira | dela
recuperado recuperac | Viable o no. En caso positivo, 7.3.6 Configuracion
? ion se procede a recuperar el Acti y Activos de

. i ; ctivo a -
determina | activo. En caso negativo, se eliminar. i a los Servicios
da de procede a su eliminacion. 737 Informaticos
7.34 —

7.3.6 | Recuperar |e Activoa Se asegura la ejecucion de Activo Administrador
el activo recuperar | 1as actividades de mejora recuperado, ir | dela

de 7.3.5 necesarias para recuperar el a7.15 Configuracion
activo del estado de y Activos de
eliminacion. los Servicios
Informaticos

7.3.7 | Notificarla |e Activo a Se registra la informacion Causa de la no | Administrador
causa de la eliminar relacionada a las razones por recuperacion de la
no de 7.3.5 las que no es viable la del activo Configuracion
recuperacio recuperacion del activo. documentada. | Y Activos de
n del activo ira7.3.8 " | los Servicios

Informaticos

7.38 | ¢Se e Causa de | Pueden existir o no Hay Administrador
pueden la no componentes del activo que componentes a | de la
remover recuperaci | S€ pueden reutilizar. remover, ir a Configuracion
component 6n del 7.3.9 y Activos de
es? activo No hay los Servicios

documental componentes a Informéticos
dade 7.3.7 remover, ir a
7.3.10

7.3.9 | Remover o Hay Asegura que se remueven y Componentes | Administrador
component compone | almacenen los componentes removidos, ira | dela
es ntes a del activo que estaran 7.3.10 Configuracion

disponibles para ser y Activos de
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\[o} Actividad E_ntrada / Descripcion . Sa_llda / .
Disparador Finalizacion
remover reutilizados. los Servicios
de 7.3.8 Informaticos
7.3.1 | Eliminar el No hay Se elimina el activo por venta, |e Activo Administrador
0 activos compone | destruccion, donacion, etc. Se eliminado, fin de la
ntes a actualiza el estado y la del subproceso | Configuracion
remover informacion pertinente en los y Activos de
de 7.3.8 registros del activo. los Servicios
Informaticos
Compone
ntes
removido
sde7.3.9

419




e Revision del subproceso (7.4)

Procesos / Fases

: Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos
relacionados

Reporte de Auditoria 7.4.1 Revisar los resultados
de la auditoria

4.2 ;Se requiere™_ Si 7.4.3 Ejecutar y
tomar acciones? registrar las acciones

No
No 4.4 ; Se requiere
netificacién?
y
< SL 7148 ¢Serequiere T 7.4.5 Notificar la accién
Programa de Mejora requerido Programa de Mejora’
FIN
7777777 Gesténde |
Configuracién |
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No.

Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion

7.4.1 | Revisarlos |e Revisar los Se hace revision de los Resultados Administrador
resultados resultados de | resultados de la auditoria. de la de la
de la la auditoria auditoria Configuracion
auditoria de 7.2.13 revisados, ir | Y Activos de

a7.4.2 los Servicios
Informaticos

742 | ¢Se e Resultados Segun los resultados de la Se requiere | Administrador
requiere de la auditoria se define si se la toma de de la
tomar auditoria necesita tomar acciones acciones, ir a | Configuracion
acciones? revisados de | correctivas. 7.43 y Activos de

los Servicios
a4l :\clac()qjiceare a Informaticos
toma de
acciones, ir a
7.4.6

7.43 | Ejecutary |e Se requiere Se definen y ejecutan las Acciones Administrador
registrar las la toma de acciones para hacer frente a ejecutadas y | dela
acciones acciones de | las condiciones que existen o registradas, Configuracion

7.4.2 que pueden existir si no se ira7.4.4 y Activos de
toman medidas respecto a los los Servicios
resultados de la auditoria. Informaticos
Dichas acciones son
registradas.

744 | ¢Se e Acciones Es posible que las acciones Notificacione | Administrador
requiere gjecutadas y | €jecutadas deban ser s requeridas, | dela
notificacion registradas comunicadas a las diferentes ira7.45 Configuracion
? partes interesadas. e y Activos de

de7.4.3 ls\lor'ir(f)lcamone los Servicios

requeridas, ir Informaticos
a74.6

7.45 | Notificar la |e Notificacione | S€ comunican las acciones Acciones Administrador
accion srequeridas | ejecutadas alas partes notificadas, ir | de 1a

de 7.4.4 interesadas. a74.6 Configuracion

y Activos de
los Servicios
Informaticos

746 | ¢Se e Nose Segun los resultados del Programa de | Administrador
requiere requiere la Reporte de Auditoria, se Mejora de
Programa toma de establece la necesidad de requerido, ir | configuraciony
de Mejora? acciones de | tomar acciones de mejora a75.1 activos de los

7.4.2 para el subproceso. Programa de _servicigs_

o Notificacione En caso afirmativo, se Mejora no informaticos

s no
requeridas
de 7.4.4

Acciones
notificadas
de 7.4.5

requiere un Programa de
Mejora.

En caso negativo, no se
requiere un Programa de
Mejora.

requerido, fin
del
subproceso
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Desarrollar Programa de Mejora del subproceso (7.5)

Procesos / Fases

. Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos
relacionados
Programa de Mejora requerido 7.5.1 |dentificar estado
del subproceso
Reporte de Auditoria deseado a futuro

Estado deseado de la Gestion de Configuracion
y Activos de los Servicios Informaticos
A

7.5.2 Identificar alcance
de Mejora del
subproceso

Alcance de la mejora del subproceso

Y

7.5.3 Establecer
prioridades de mejora
del subproceso

Prioridades de mejora del subproceso

¥
7.5.4 Establecer
métricas para alcanzar
metas de mejora del
subproceso

Métricas para alcanzar metas de mejora

7.5.5 Implementar
mejoras

Mejoras implementadas

Y

7.5.6 Monitorear y
analizar mejoras del
subproceso

Mejoras monitoreadas y analizadas

FIN

Gestion de
Configuracion
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Actividad

Entrada /

Descripcion

Salida /

Disparador Finalizacion
7.5.1 | ldentificar Programa de | Se identifica un estado |e Estado deseado | Administrador
estado del Mejora deseado para la de la Gestion de | dela
subproceso requerido de | Gestion de Configuracion y Configuracion y
deseado a 7.4.6 Configuracion y Activos Activos de los Activos de los
futuro Reporte de de los Servicios Servicios Servicios
Auditoria ][nformatlcps en el Informaticos, ira | Informaticos
uturo, teniendo 7.5.2
siempre en mente un
analisis costo beneficio.
7.5.2 | Identificar Estado Se identifican areas e Alcance de la Administrador
alcance de deseado de | potenciales de mejoray mejora del de la
mejora del la Gestion de | €l beneficio alcanzado. subproceso, ira | Configuracion y
subproceso Configuracio 7.5.3 Activos de los
ny Activos Servicios
de los Informaticos
Servicios
Informaticos
de 7.5.1
7.5.3 | Establecer Alcance de Se definen las e Prioridades de Administrador
prioridades la mejora del | Prioridades de mejora mejora del de la
de mejora subproceso | de la Gestion de subproceso, ira | Configuracion y
del de 7.5.2 Configuracion y Activos 7.5.4 Activos de los
subproceso de los Servicios Servicios
Informaticos. Informaticos
7.5.4 | Establecer Prioridades Se identifican métricas | ¢ Métricas para Administrador
métricas de mejora que deben ser medidas alcanzar metas de la
para del y monitoreadas para de mejora, ir a Configuracion y
alcanzar subproceso | determinar el éxito de 7.55 Activos de los
metas de de 7.5.3 las mejoras. Servicios
mejora del Informaticos
subproceso
7.5.5 | Implementar Métricas Se implementan las e Mejoras Administrador
mejoras para mejoras del Programa implementadas ir | dela
alcanzar teniendo en cuenta a75.6 Configuracion y
metas de prioridades. Activos de los
mejora de Servicios
7.5.4 Informaticos
7.5.6 | Monitorear y Mejoras Se realizan todas las e Mejoras Administrador
analizar implementad | tareas requeridas para monitoreadas y de la
mejoras del as de 7.5.5 monitorear y analizar analizadas, fin Configuracion y
subproceso las mejoras del del subproceso Activos de los
de Gestién subproceso Servicios
de implementadas. Informaticos
Configuracio
ny Activos
de los
Servicios
Informaticos
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METRICAS DEL PROCESO

Las métricas e indicadores para realizar evaluaciones periddicas del estado y madurez
del subproceso de Gestién de la Configuracion y Activos de los Servicios Informaticos
estan para este proceso dentro de las actividades que comprenden la auditoria de la
configuracion.

Por tanto, dichas mediciones son comunicadas por el Auditor de la Configuracion con
los resultados de las evaluaciones y estan incluidas en el Plan de auditoria de la
configuracion y reporte de resultados.

A continuacion se presentan las métricas e indicadores asociados:

NUmero de cambios no autorizados por Gestion de Cambios (métrica)

Descripcion Esta métrica permite determinar la existencia de cambios
hechos a la infraestructura que no pasaron por el
subproceso de Gestion de Cambios.

Criterio Para determinar CNT (nimero de cambios que no fueron
tratados en la Gestion de Cambios), se contabiliza el
namero de caracteristicas modificadas en los Cl's en la
CMDB que no presentan la documentacion del cambio
asociada.

Como medir Para obtener el nimero de cambios no autorizados por
Gestién de Cambios, se utilizara la siguiente formula:

CNT = Valor disponible como resultado de la auditoria
Donde:

CNT = NUimero de cambios que no fueron
tratados en la Gestion de Cambios

Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte
Responsables Auditor de la configuracion
A quien reportar Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y

Activos de los Servicios Informaticos

NUumero de CI's no registrados en la CMDB (métrica)

Descripcion Esta métrica determina la existencia de Cl's que estan
operando en la infraestructura y que no estan registrados
aun en la CMDB. Esta informacion es util para identificar el
nivel de control que se tiene sobre los CI's.

Criterio Para determinar CNR (namero de ClI's no registrados en la
CMDB), Se contabiliza el nimero de CI's encontrados en la
auditoria que no estan registrados en la CMDB

Como medir Para obtener el nimero de Cl's no registrados en la
CMDB, se utilizara la siguiente férmula:

CNR = Valor disponible como resultado de la auditoria
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Donde:

CNR = NUmero de CI's no registrados en la
CMDB.

Frecuencia de distribucion
del reporte

Mensual

Responsables

Auditor de la configuracion

A quien reportar

Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos

Porcentaje de CI's con errores en los registros

Meta

Los Cl's con errores en los registros en la CMDB seran
maximo el xx% del total de registros de los Cl's auditados.

Descripcion

Este indicador permite determinar en que medida la CMDB
contiene informaciéon de consulta fiable que soporta los
demas subprocesos. Comprueba que tan eficaz es la
actualizacion de la CMDB y el desempefio del Administrador
de la CMDB, en la medida que identifica errores de cualquier
tipo, desde tipograficos hasta de veracidad de la
informacion.

Criterio

Se obtiene relacionando el namero de ClI's que tienen
errores en los registros, con el namero total de Cl's
auditados.

El CCE (Numero de Cl's que tienen errores en los registros)
y el CTA (Numero total de Cl's auditados), se obtienen con
el plan y la implementacién de la auditoria.

Tendencia

Disminucién

Como medir

Para obtener el porcentaje de CI's con errores en los
registros, se utilizara la siguiente férmula:

CCE  x 100 = Resultado
CTA

CCE = Valor disponible como resultado de la auditoria

Donde:

CCE = Nimero Cl's que tienen errores en los
registros

CTA = Numero de Cl's auditados

Si:

Resultado> Meta — La meta no se cumple, por tanto se
deben tomar medidas al respecto.

Resultado= Meta — Aunque se cumple la meta, se
encuentra en riesgo de incumplimiento, por tanto, en caso
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de determinarlo se tomaran medidas proactivas.

Resultado< Meta — La meta se cumple, no es necesario
tomar medidas al respecto.

Frecuencia
distribucion del reporte

de

Mensual

Responsables

Auditor de la Configuracion

A quien reportar

Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos

Porcentaje de utilizacién de licencias

Meta

El porcentaje de utilizacién de licencias utilizadas estara
entre xx%(limite inferior) y yy% (limite superior).

Descripcion

Este indicador permite determinar que tan buen control se
de licencias se esta haciendo de modo que se logre evitar el
uso de software sin licencias y al mismo tiempo el derroche
de estas.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de licencias utilizadas y
el nimero total de licencias disponibles.

El LU (Numero de licencias utilizadas) y el LD (Numero total
de licencias disponibles), se obtienen a partir de la CMDB.

Como medir

Para obtener el porcentaje de utilizacion de licencias, se
utilizara la siguiente férmula:

LU x 100 = Resultado
LD

LU = Valor disponible en la CMDB

Donde:

LU= NuUmero de licencias utilizadas

LD = NuUmero total de licencias disponibles
Si:

Resultado< limite superior — La meta no se cumple, por
tanto se deben tomar medidas al respecto.

Limite inferior <= Resultado <= limite superior — La meta se
cumple. Cuando el resultado esta cerca de los limites, se
deberan tomar medidas al respecto.

Resultado> limite superior — La meta no se cumple, por
tanto se deben tomar medidas al respecto.

Frecuencia de
distribucion del reporte

Mensual

Responsables

Auditor de la Configuracion

A quien reportar

Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos
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NUmero de cambios sin documentacion previa (métrica)

Descripcion

Esta métrica determina la existencia de cambios a
implementar que no cuenten con documentacién o esta
esté incompleta.

Criterio

Para determinar CSDP (ndmero de cambios sin
documentacion previa) se contabiliza el nimero de
cambios programados en el calendario de cambios que no
cuentan con la documentacién requerida en la CMDB.

Como medir

Para obtener el nimero de cambios sin documentacién
previa, se utilizara la siguiente formula:

CSDP = Valor disponible como resultado de la auditoria

Donde:
CSDP = NUmero de cambios sin
documentacion previa.
Frecuencia de distribucion | Mensual

del reporte

Responsables

Auditor de la configuracion

A quien reportar

Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos

NUimero de Cl's alos que se le han implementado cambios no exitosos (métrica)

Descripcion

Esta métrica determina el impacto a mediano plazo de los
cambios implementados en la infraestructura, generando
incidentes y/o problemas posteriores.

Criterio

Para determinar CCNE (namero de Cl's a los que se le han
implementado cambios no exitosos) se contabiliza el
namero de Cl's a los que se le han implementado cambios
o los CI's con los cuales se relacionan, que presentan
incidentes y problemas.

Como medir

Para obtener el nimero de Cl's a los que se han
implementado cambios no exitosos, se utilizara la siguiente
formula:

CCNE = Valor disponible como resultado de la auditoria

del reporte

Donde:
CCNE = Numero de Cl's a los que le han
implementado cambios no exitosos
Frecuencia de distribucion | Mensual

Responsables

Auditor de la configuracion

A quien reportar

Duefio del Proceso y Administrador de la Configuracion y
Activos de los Servicios Informaticos
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Porcentaje de reutilizacion de Cl's (métrica)

Descripcion

Esta métrica define la proporcion de Cl's que son
reutilizados una vez se ha determinado que deben ser
retirados.

Criterio

Se obtiene relacionando el nimero de Cl's que han sido
reutilizados en la infraestructura de Tl con el nimero total de
Cl's que han sido catalogados para ser retirados.

CR (NUumero de ClI's reutilizados en la infraestructura de TI)
y CRT (NUmero de CI's catalogados para ser retirados de la
infraestructura) se obtienen de los registros de la CMDB.

Como medir

Para obtener el Porcentaje de reutilizacion de Cl's, se
utilizara la siguiente férmula:

CR x 100 = Resultado
CRT

CR = Valor disponible en la CMDB

Donde:
CR= Numero de CI's reutilizados en la
infraestructura de Tl
CRT = Numero de CI's catalogados para ser
retirados de la infraestructura
Frecuencia de Mensual

distribucion del reporte

Responsables

Administrador de la Configuracion y Activos de los Servicios
Informéticos

A quien reportar

Duefio del proceso
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