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MANUAL DE MACRO PROCESO:; GESTION DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

1. INFORMACION BASICA DEL MACRO PROCESO

NOMBRE DEL MACRO PROCESO Gestion de Tecnologias de la Informacion

TIPO DE PROCESO Adjetivo

PROPOSITO Proporcionar servicios tecnoldgicos

Demanda de servicios
DISPARADOR tecnolégicos Insercion de
nuevas tecnologias

ENTRADAS/ Infraestructura Tecnolbgica
PROVEEDOR Requerimientos de servicios tecnoldgicos

z

Gestion estratégica para servicios tecnolégicos
institucionales

Disefio de los servicios TIC

Transicion de los servicios TIC

Operacion de los servicios

Gestién de la mejora continua

DESCRIPCION

PROCESOS

Planificacién de los recursos tecnoldgicos
Sistemas y equipos Tecnolbgicos
Proyectos TIC

Seguridad e Infraestructura

Soporte técnico

PRODUCTO/SERVICIO DEL MACRO
PROCESO

RESPONSABLE DEL MACRO

PROCESO Director de Tecnologias de la Informacion

TIPO DE CLIENTE Interno

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos

Esquema Gubernamental de la Seguridad de la
Informacion

Plan Nacional de Gobierno Electrénico

Plan Estratégico Institucional

Normas de Control Interno

Plan Nacional de Contratacion Publica

MARCO LEGAL




2. LINEAMIENTOS DE PROCESOS

El presente manual de procesos para la Gestibn de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion esta basado en los conceptos de buenas practicas
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), del cual se ha considerado
siguiente estructura:

Gestion Estratégica para los Servicios Tecnolégicos Institucionales tiene
como principal finalidad convertir a los servicios tecnoldgicos en un activo
estratégico, alineando los objetivos de la Unidad como aporte a los objetivos
institucionales, en atencion a las necesidades demandadas por los clientes
internos.

Disefio de los servicios Tl se define como el disefio técnico y metodoldgico
para la implementacion y despliegue de los servicios de TI, el cual incluye;
arquitecturas, planes, politicas y documentacion de soporte a los servicios. Este
proceso no solo afecta a los nuevos servicios, sino también a los que han sido
modificados para su paso a un entorno de operacion.

Transicion de los servicios Tl constituye el desarrollo de los nuevos servicios
o cambios en los servicios ya existentes de forma controlada, asegurando un
proceso de transicidon racionalizado, efectivo y eficiente, minimizando riesgos e
impactos hacia el usuario final.

Operacién de los servicios tiene como objetivo final garantizar que los servicios
sean correctamente implementados, puestos en marcha y optimizados,
aportando el valor y la utilidad requerida por el usuario, la solucion de incidentes
y solucion de problemas en los servicios de TI.

Gestion y mejora continua su enfoque se centra en alinear y re-alinear
continuamente los servicios tecnologicos a las necesidades de la institucion,
mediante la medicién de los parametros de rendimiento establecidos y los
resultantes de la operacion de los servicios en un determinado periodo.



3. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

Termino Definicion
DTI Direccion de Tecnologias de la Informacién
TI Tecnologias de la Informacion

Portafolio de

Representa el ciclo de vida de los servicios tecnoldgicos con
los que cuenta la institucion desde su planificacion hasta su

Servicios retiro
Termino Definicion
Documento resumen que contiene todos los servicios que
Cartera de cuentan con asignaciones presupuestarias para Su
Servicios implementacion con su respectiva planificacion de
implementacion.
Descripcidn detallada de los servicios desde una perspectiva
Catalogo de exterior, dirigida al usuario. Este documento contiene
Servici%s informacion que le puede interesar al usuario, tales como
responsables o contactos, cobertura del servicio, pardmetros
de calidad, formas para acceder al servicio, etc.
Niveles delConsiste en la definicion de los parametros de calidad con los
Servicio gue se prestara el servicio
Plan de Determinar los potenciales riesgos que puedan afectar a los
Continuidad de |servicios tecnologicos, desarrollar estrategias de mitigacion y
los prevencion de fallas, asi como acciones de respuesta
Servicios y inmediata ante incidentes y/o problemas en los servicios.

Contingencia TIC

Niveles de
acceso

Se refiere a los permisos de acceso a los servicios que la DTI
asigna a los usuarios de acuerdo a su perfil

Infraestructura Tl

Consiste en todo el universo tecnolégico existente en laj
institucion. (redes, software y hardware)

10



4. MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS

A continuacién, se presenta una vision general del macro proceso:

NORMATIVAS DE CONTROL INTERNO
PLANIFICACION INSTITUCIONAL

_____ Capacidad Gestion Estratégica
instalads para servicios
___ Necesidades tecnoloégicos
Institucicnales institucionales

Al Cartera de

servicios

Disefio de los
serviciosTI

Disefio de
infraestructura

A2 Seguridad

Tl

Modelo de Trans:c.ronn de los
Servicios servicios Tl Servicies

A3 modificados

Servicios
nuevos Operacion de
servicios

A4

Produccion

e

Indicadores de

Asistancia/ = gestion
SOpaTatAthics G_est ion de_ ia St
mejora continua evalusdos
AS Propuesta

demejoras

A continuacion se muestra la convergencia entre los procesos siguiendo un esquema integral:
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PROCESO: GESTION ESTRATEGICA PARA LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS INSTITUCIONALES
SUBPROCESO: GESTION DE TECNOLOGIAS DELA INFORMACION Y COMUNICACION

GESTION DE TECNOLOGIAS DF LA INFORMAC KON ¥ COMUNICAC KON

Direccién de Tecnologias de 1a itormacién

Gt Esratégica paa senicios Tecnalégices sttuciondles

Gestonar os
rearsas
irancizns para
Ios snicios

Gestionar &l
Portaiolio de

Disponicicads
presupusstarias

Piorzadan gz
de reczsidades o szriios

de senicios

Diseio d Servicios

Plan de continuidad
ycontingencia

Deteminer
yarimelos de
sequidad +
informitica paralos
enicns

Gestionar &
Catiiogo de
senicos

Farimeiras e
poi— seguidad resce
ivees e seniins a0
Gestionar la
capaidad de
infaestnucts

Plande
Mantenimienio

Transicion de los Senvicios TI

Disefar zimplemeriin
de rusias senidos,
ambios enlossenidos o
mbio eninfaesindiura

senidos o
infraestrucira

j Direcgonamieto
- sl 50 02
Metodologa e Desarrollar yfo * senidos
implementacidn modificar los

Opercién de Senicios

Regisro de
solidtudes

Eisten
cidertes
potenciles?

[ A

&
soludarabls?

Regitr e

e datos

Reporie 2
problems

Informes de
posibles
‘soluciones

solucion en base

Mora Contingz
Mecesidad de
Istrsgin
téaric?
bl
”:m;n Elsborar Ealr Fraponer
; ndiccores senicos mejrss
[— nepote e ”;ﬁ:?
ewluadénde os i
seniios
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5. PROCESO: GESTION ESTRATEGICA PARA LOS SERVICIOS
TECNOLOGICOS INSTITUCIONALES

5.1 INFORMACION BASICA DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion estratégica para los servicios tecnoldgicos
institucionales

TIPO DE PROCESO

Adjetivo

OBJETIVOS

z

General:
Levantar, priorizar y establecer las necesidades de
servicios tecnolégicos para la institucion.

Especificos:

« Servir de guia para establecer y priorizar los
servicios tecnoldgicos

« Armonizar la demanda de servicios con los
proyectos de TI.

« Gestionar los recursos y capacidades necesarias
para la provision de los servicios.

« Alinear los servicios con los objetivos de la
Unidad

DESCRIPCION

DISPARADOR

Levantamiento de Informacion
Identificacion de necesidades institucionales

ENTRADAS/
PROVEEDOR

Inventario de equipos y sistemas.
Registro de necesidades institucionales

SUBPROCESOS

Gestion del portafolio de servicios Tl
Gestion de la demanda
Gestion financiera

PRODUCTO/SERVICIO
DEL PROCESO

Cartera de servicios

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Director de Tecnologias de la Informacion

TIPO DE CLIENTE

Interno

MARCO LEGAL

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos

Plan Nacional de Gobierno Electronico

Plan Estratégico Institucional

13




5.2 LINEAMIENTOS DE PROCESOS

Gestion del Portafolio de Servicios TI, representa una lista completa de todos
los servicios tecnoldgicos proyectados, activos y retirados que se gestionan a
través de la DTI. Se estructura en base a la compilacion de las necesidades
transmitidas por los usuarios internos, y mediante el autodiagnostico de las
necesidades institucionales.

Gestion de la Demanda consiste en proyectar los ciclos de consumo, alcance
e impacto de las necesidades tecnoldgicas identificadas, con la finalidad de
priorizar las necesidades urgentes a través de un andlisis costo/beneficio que
fundamente la gestion de los recursos financieros.

Gestion Financiera, busca obtener los recursos econdmicos para llevar a cabo
la implementacion de los servicios priorizados, en sujecién a las normas y
directrices internas para la asignacién de recursos presupuestarios. Como
resultado de esta gestion se obtienen los servicios aprobados para su ejecucion.

5.3 MAPA DE INTERRELACION DE SUB PROCESOS

Necesidades
Institucionales Pflaniﬁcacién y
~Capacidad Instalada Sopone ala
fransicion

——Costo de mercado—»
Propuesta de
servicios Tl
Identificacion de costos
de servicios T|

Servicios priorizados >

Hnalisis costo/ beneficio
De los servicios
Analisis de consumo
de servicios T1
Asignaciones
presupuestaria

Financiera
_ A1 3 Cartera de servicios—p

-

Director/ Analista Tl

14



5.4 GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS TI

5.4.1 Caracterizacion de Subprocesos

NOMBRE DEL
SUBPROCESO

Gestion del portafolio de servicios Tl

TIPO DE PROCESO

Adjetivo

PROPOSITO Deterrr'ur_lar las nece&dadgs dglservmlos
> tecnoldgicos para la organizacion.
‘O . .
§ DISPARADOR Levanf[aml_e,nto de Infor_mamon_ o
= Identificacion de necesidades institucionales
8 | ENTRADAS | e e o e moconades
PROVEEDOR REgIStr
institucionales

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Inventario de Activos

Consolidacién de necesidades

Propuesta de servicios de Tecnologias de la
Informacién

Costos de los servicios de Tecnologias de la
Informacién

RESPONSABLE DEL

SUBPROCESO Director de Tecnologias de la Informacion
INDICADOR N/A
TIPO DE CLIENTE Interno

15




5.4.2 Diagrama de Flujo 01

PROCESO: GESTION ESTRATEGICA PARA LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS INSTITUCIONALES
SUBPROCESO: GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

O—<

Levantamienta de
informacion sobre
necesidades de
servicios Tl

GESTIOMN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS
Direccion de Tecnologias de la Informacion

—

] Solicitar a las

unidades del MCE sus
necesidades
tecnologicas

Recibir necesidades
tecnologicas de las
unidades dl MCE

requerimiento fuera
del tiempo de

levantamiento final

Identificar
necesidades
tecnolagicas

Diagnosticar

infraestructura y
servicios de la DTI

Gestion de activos
tecnolagicos

Atender

Consolidar
necesidades
tecnolagicas

institucionales

Clasificar
necesidades
tecnolagicas

Determinar costos
estimados pam cada
reguerimiento

Los requerimientos en
infraestructura Tl deben ser
vinculados conel servido &

cual sera usado

Estructurar
"Partafalio de
Servicios TI”

Portafolio de
servicios
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5.4.3 Procedimiento del Subproceso

5.4.3.1 Propésito
Identificar, consolidar y clasificar las necesidades de servicios tecnolégicos para
para la organizacion, asi como los costos estimados para cada requerimiento.

5.4.3.2 Alcance

Gestion del Portafolio de Servicios Tl busca consolidar en un solo documento
todos los proyectos de servicios tecnologicos considerando para el efecto la
participacion de cada una de las areas y el diagnéstico de la infraestructura
tecnoldgica.

5.4.3.3 Detalle de Actividades

- L Documento y/o
Nro.| Actividad Rol Descripcion : y
registro
Mediante correo
Solicitar a las electrénico se solicita
Unidades de , a las Unidades las 0 Correo
Director de : L
la . necesidades electronico o
.__ .. | Tecnologias L
1 | organizacion de Ia tecnoldgicas que Memorando
sus . requieran para el de solicitud de
. Informacion L . .
necesidades cumplimiento de sus informacion
tecnoldgicas atribuciones durante
el periodo anual.
Recibir 0 Correo
necesidades | Directores Se recibe a través de electrénico o
Tecnolodgicas | de las . Memorando
. correo electrénico las
2 |delas Unidades de necesidades de respuesta a
Unidades de | la L solicitud de
.__ .. | tecnologicas anuales ; !
la organizacion informacion
organizacion
, . Subproceso en el que :
Subprocesos: | Direccion de pro 9 0 Inventario de
. . se realiza el
3 Gestion de Tecnologias iventario de la la
Activos de la : Infraestructura
L s infraestructura L
Tecnologicos | Informacion . Tecnoldgica
tecnologica
, A través de un . .
. . Analista de A (1  Diagnaéstico
Diagnosticar . analisis técnico se
: Tecnologias | . . de la
4 | la capacidad diagnostica la )
. de la . infraestructura
instalada . capacidad L
Informacion PR tecnologica
tecnologica instalada

17



A partir del andlisis

\dentificar Analista de | realizado se [ Identificacion
necesidades Tecnologias| identifican las de
tecnoloaicas de la debilidades en necesidades
9 Informacién | infraestructura tecnoldgicas
tecnolégica
Se consolidan las
necesidades
. tecnologicas
. Analista de 10169 )
Consolidar Tecnoloaias remitidas por las 1 Matriz de
necesidades de la 9 Unidades y las requerimientos
tecnoldgicas .. | necesidades tecnoldgicos
Informacion | . . .
identificadas a partir
del diagnéstico de la
Infraestructura Tl
Determinar la
Clasificar Analista de | naturaleza del Matriz de
necesidades | tecnologias | requerimiento I
L. requerimientos
tecnologicas de la (software, hardware, .
R , tecnoldgicos
institucionales | Informacién | desarrollo,
automatizacion, etc.)
Se determinan los
Determinar costos referenciales
Director de | de los requerimientos ,
los costos . , Matriz de
) Tecnologias| segun las L
estimados o requerimientos
de la caracteristicas del ,
para cada . . tecnologicos
requerimiento Informacién | mismo de acuerdo a
9 los costos actuales
de mercado
Con la informacion
levantada se
estructura el
portafolio de ] Portafolio de
Estructurar Director de | servicios. Los servicios
ortafolio de Tecnologias| requerimientos que (Matriz de
Eervicios de la tengan que ver con levantamiento
Informacion | algun hardware o de

software en particular
deben ser vinculados
al servicio para el
cual sera usado

necesidades)
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10

Atender
requerimientos
fuera del
tiempo de
levantamiento
inicial

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

Recibir y atender los
requerimientos de las
unidades que se
realicen luego del
levantamiento de
necesidades. En este
caso se debera
registrar la necesidad
en el catalogo con su
respectiva
clasificacion para su
posterior analisis.

Correo
electrénico o
memorando
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5.4.4 Diagrama de Flujo 02
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Desarrollar metodologias
. Asignar al funcionario
para levantamiento de i
. . . responsable de realzar
imsentario de activos ] .
. el imsentario
tecnologicos

Direccion de
Tecnologias de la Infor

GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Levantar Registrar
informacion de g
imventario en
Activos
bases de datos
Tecnologicos

Inventario de Software,
ubicacion v funcionario
asignado

Analisis de Tecnologias de la Informacion

Inventario de Hardware,

Registro enbases
de datos de
imwentarios
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5.4.5 Procedimiento del Subproceso

5.4.5.1 Propoésito

Elaborar el inventario de todos los activos tecnolégicos de la organizacion.

5.4.5.2 Alcance
Gestidn de Activos Tecnoldgicos, se centra en el registro minucioso de todo el
hardware, software y demas componentes relacionados con la provision de
servicios tecnolégicos.

5.4.5.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

lineamientos emitidos
por el
Director TI

Nro. Actividad Rol Descripcion .
P registro
Desarrollar la Indicar las
metodologia . necesidades de
Director de | . .,
para el | informacién acerca de
. Tecnologias ; .
1 | levantamiento de Ia los activos Tl y la 1 Metodologia
del inventario .. | metodologia para el
. Informacion .
de activos levantamiento de la
tecnolégicos informacion
Asignar al Mediante correo
funcionario Director de | electronico disponera | [ Correo

5 responsable de | Tecnologias| quien (es) electrénico
realizar el de la corresponda el inicio ylo
inventario Informacion | del levantamiento de memorando

informacion
. Realizar el
Levantar Analista de . .
. ., . levantamiento de [J Inventario de
informacion de | Tecnologias| . ., .

3 . informacidén conforme activos
activos de la a los lineamientos tecnologicos
tecnolégicos Informacion . 9

proporcionados
Registrar el inventario
en la base de datos
Analista de correspondiente. Esta
Registro de . | base de datos debe ,
. g Tecnologias ; (1 Registro en

4 | inventario en ser actualizada

base de datos de la conforme a los base de datos
Informacion
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5.5 GESTION DE LA

DEMANDA

5.5.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL .
SUBPROCESO Gestion de la Demanda
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
Determinar la viabilidad de la implementacién o
) potencializacion de servicios tecnoldgicos a través de
PROPOSITO analisis costo/beneficio y analisis de consumo a fin de
priorizar aquellos de mayor relevancia para la
- institucion.
‘Q
O
2
§ DISPARADOR Informacién levantada en el Portafolio de servicios Tl
a
Propuesta de servicios de Tecnologias de la
ENTRADAS/ Informacién
PROVEEDOR Identificacion de costos de servicios de Tecnologias
de la Informacion

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Priorizacion de servicios Tl
Analisis costo/beneficio de los servicios Tl
Analisis de consumo de servicios TI

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Director de Tecnologias de la Informacién

INDICADOR

NuUumero de servicios priorizados / Numero de
servicios en el portafolio

TIPO DE CLIENTE

Interno
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5.5.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: GESTION ESTRATEGICA PARA LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS INSTITUCIONALES
SUBPROCESQ: GESTION DE LA DEMANDA

GESTIOM DE LA DEMANDA

Direccion de Tecnologias de la Informacdian

Portafolio de

-
Determinar el costo/ Priorizar |
. - riarizar los
Determinar el uso de Beneficio de Ia cericios 3 +
|os servicios requendos implementacion de los .
- implementarse
semvicios
J
Proyeccion del uso Analisis costo/
alcance delos servidos heneficia

tecnologicos

Conservar en
Portafolio de
Servicio

Clasificar
SEMVICios no
priorizados

Elaborar estudio témico
- ECONGMICO para la
implementacion del

Servicio

Clasificar los L
sevicios (5
priorizados
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5.5.3 Procedimiento del Subproceso

5.5.3.1 Propésito

Determinar la viabilidad de la implementacion o potencializacién de servicios
tecnoldgicos a través de analisis costo/beneficio y analisis de consumo a fin de
priorizar aquellos de mayor relevancia para la institucion.

5.5.3.2 Alcance

Gestion de la demanda involucra la clasificacion de los proyectos de servicios en
prioritarios y no prioritarios, elaborando para los prioritarios un documento que
sirva de insumo para la gestion de recursos financieros, mientras que los no
prioritarios se conservaran en archivo hasta que su implementacion sea viable.

5.5.3.3 Detalle de Actividades

Nro.

Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o

registro

Determinar el
uso de

los servicios
requeridos

Director de
Tecnologias de
la Informacion

Se determina, a
través de un
analisis, los
funcionarios que
haran uso del
servicio
tecnoldgico, su
relevancia en
funcion de las
competencias de
la organizacién y
el nivel de impacto
gue el mismo
generaria.

1 Proyeccion de
uso y alcance

de los
Servicios
tecnoldgicos

Determinar el
costo/ beneficio
de la
implementacion
de los servicios

Director de
Tecnologias de
la Informacion

Con la informacion
del costo y la
demanda de los
servicios, se
realiza un
contraste entre
estos dos
aspectos que
permita justificar la
implementacion o
potencializacion de
los servicio

00 Proyeccion de
uso y alcance

de los
servicios

Priorizar los
servicios a
implementarse

Director de
Tecnologias de
la Informacion

Clasificar los
requerimientos en
prioritarios y no
prioritarios

[J Servicios
prioritarios
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Conservar en

Director de

Aquellos servicios
gue se clasifican
como no
prioritarios se los
conserva en el

portafolio de Tecnologias de . N/A
- - portafolio de

servicios la Informacion -

servicios hasta

que su

implementacion

sea viable

Con cada uno de

los servicios

clasificados como

prioritarios se

elaboran estudios

técnicos
Elaborar econdmicos que
estudio técnico . , q Estudio de

, . Director de seran el Do
econdmico . viabilidad
Tecnologias de | documento de .
para la la Informacion | fundamentacion tecnica
implementacion economica
- para su

del servicio

implementacion,
puntualmente para
aquellos servicios
gue requieran de
asignaciones
presupuestarias.
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5.6 GESTION FINANCIERA
5.6.1 Caracterizacion del Subproceso

MOLILINS 213 = Gestion Financiera
PROCESO
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
) Gestionar los recursos econémicos para la
PROPOSITO prestacion de los servicios de Tecnologias de la
Informacién
2
‘Q
(@)
= | DISPARADOR Priorizacion de servicios Tl
2
o P .. ..
ENTRADAS/ Angl!s!s de prlorldad.eg, de servicios TI
Andlisis costo/beneficio de los servicios Tl
PROVEEDOR o >
Andlisis de consumo de servicios TI

PRODUCTO/SERVICIO
DEL PROCESO

Cartera de Servicios
Asignaciones presupuestarias

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

Asignacion presupuestaria total de los servicios /
Costo total de servicios priorizados

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Director de tecnologias de la Informacion

TIPO DE CLIENTE

Interno
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5.6.2 Diagrama de Flujo
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]

£

~
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g v N
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3 S
g
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5.6.3 Procedimiento del Subproceso

5.6.3.1 Propésito
Gestionar ante las instancias respectivas la asignacion de recursos econémicos
para la prestacion de los servicios de Tecnologias de la Informacion.

5.6.3.2 Alcance
Gestidon Financiera comprende concretamente la insercion en el Plan Operativo
Anual, de todos los requerimientos de implementacion o mejora de los servicios
gue involucren la adquisicion de bienes o servicios externos. De la inclusion de
los proyectos en el POA de la Unidad se podran generar las respectivas
certificaciones presupuestarias.

5.6.3.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

Nro. Actividad Rol Descripcion registro
Una vez priorizados
los requerimientos
relacionados con
los servicios, se
) elaboran las
Enviar . :
requerimientos Director dp matrices POAy se -
N Tecnologias | las remite a la .
1 | priorizados para ) . Requerimientos
! - de la Direccion de
inclusion/ . . DTI
reforma al POA Informacion Planlflf:,amon e
Inversion para la
elaboracion del
Plan
Operativo Anual de
la Unidad
La DPI desarrolla el
subproceso “Plan
Subproceso: Direccién de | Operativo Anual”
) C ., [ POA
2 | Plan Operativo | Planificacion| para la elaboracion
- propuesto
Anual e Inversion | del
POA de las
Unidades
Comunicar La DPI comunica
techo . ., formalmente a las
resupuestario Direccion de Unidades los
3 |Presup Planificacién [ POA DTI
y proyectos - proyectos
e Inversion
aprobados aprobados para su
ejecucion
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Desarrollar un
listado definitivo de
todos los servicios
gue se
implementaran o
mejoraran durante

Elaborar/ Director de | el periodo anual.

4 actualizar Tecnologias | Esta cartera puede | [J Cartera de
cartera de de la ser modificada a servicios
servicios Informacion | medida que se

vayan incorporando
nuevos servicios no
planificados
inicialmente sino en
el transcurso del
afno.
5.7 INDICADORES DEL PROCESO
_ Férmula de Umdapl de Fuente de Frecuencia
No. Indicador . medida o de
calculo medicion medicién
Numero de ) ::;OA de
Porcentaje de SEIVIclos Unidad
. priorizados /
1 | servicios NGmero de % Semestral
priorizados g » Portafolio
servicios en el de
portafolio servicios
Asignacion
Porcentaje de | presupuestaria IF; OUA;] %Z q
asignacion total de los
2 | presupuestaria | servicios / % . Cartera Semestral
para servicios | Costo total de de
Tl SErvicios servicios
priorizados
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6. PROCESO: DISENO DE LOS SERVICIOS TI

6.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL

SUBPROCESO Disefio de Servicios Tl

TIPO DE PROCESO | Adjetivo

Disefiar las condiciones necesarias para la
implementacion o mejoramiento de los servicios
garantizando su adecuado funcionamiento dentro
del entorno de operacion

PROPOSITO

DISPARADOR Cartera de servicios

z

Caracteristicas de servicios Tl

DESCRIPCION

ENTRADAS/ Informacion de la demanda
PROVEEDOR Capacidad Instalada

Gestidn de catalogo de servicios Tl
PROCESOS Seguridad Informética

Gestion de la capacidad de infraestructura
Disponibilidad y continuidad de los servicios Tl

Disefio de Infraestructura
PRODUCTO/SERVICIO | Niveles de acceso a los
DEL PROCESO servicios Niveles de
servicios

RESPONSABLE DEL Direccion de Tecnologias de la Informacién

PROCESO

INDICADOR DEL |N/A

PROCESO

TIPO DE CLIENTE Interno
Estatuto Organico de Gestién Organizacional por
Procesos

MARCO LEGAL Plan Nacional de Gobierno Electronico
Esquema Gubernamental de la Seguridad de la
Informacién

6.2 LINEAMIENTOS DE PROCESOS

Gestion del Catadlogo de Servicios TI, tiene como finalidad establecer los
recursos fisicos y humanos necesarios para el desarrollo, implementacion o
mejora de los servicios contenidos en la cartera de servicios, asi como el
delimitar los parametros de calidad con los que se brindaran los servicios de
acuerdo a la realidad institucional.
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Gestion de la Seguridad Informatica, consiste en otorgar a racionalmente a los
usuarios internos los permisos de acceso a los servicios tecnoldgicos que brinda
la DTI, asi como también disefiar politicas de seguridad coherentes con los
lineamientos y directrices del 6rgano rector del gobierno electrénico a fin de
disminuir los riesgos de seguridad que amenacen la fuga o pérdida de
informacion o la continuidad de los servicios.

Gestion de la Capacidad de la Infraestructura, es la encargada de que todos
los servicios Tl se vean respaldados por una capacidad de procesamiento y
almacenamiento suficiente y correctamente dimensionada, que permita atender
la demanda requerida.

Disponibilidad y Continuidad de los Servicios, es la responsable de asegurar
gue los servicios Tl estén disponibles y funcionen correctamente siempre que los

usuarios requieran hacer uso de ellos en el marco de los niveles de servicios
establecidos.

6.3 MAPA DE INTERRELACION DE SUB PROCESOS

A continuacién se presenta una vision general del proceso:

Normas de Control Internos
Planificacién Institucional

Disefio de la

Hitos EG St > Niveles de acceso a los servicios »>

Seguridad Disefio de operaciones de >
i sequridad informatica
Gestion de Funciones y compromisos delimitados——— Informatica uridad informatica—p»
Cartera d:z catél_o_go de A22
Senachs servicios Tl

A2.1 Niveles de

servicios

Gestion de la Plan de Mantenimiento———
Capacidad de

Informes de

Capacidad Infraestructura Infraestructura
instalada > A23

Disponibilidad y
Informes de continuidad de Plan de continuidad de
Infraesfructura: 5 T los servicios y »>
los servicios Tl contingendia TIC

A24

DirectoriAnalistas TI
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6.4 GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS TI
6.4.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL
SUBPROCESO

Gestidon de Catalogo de Servicios Tl

TIPO DE PROCESO

Adjetivo

PROPOSITO

Establecer los parametros de seguridad de los
servicios asi como los recursos fisicos y humanos
necesarios para el desarrollo, implementacion o
mejora de los servicios.

DISPARADOR

Cartera de servicios

DESCRIPCION

ENTRADAS/
PROVEEDOR

Definicion de Servicios TI

Informacién de servicios Tl

Estructura Organica de la Direccién de Tecnologias
de la Informacion

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Funciones y compromisos
establecidos Niveles de
servicios

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacién

INDICADOR

Numero de servicios con parametros de seguridad
definidos/ Numero de servicios incluidos en el
catalogo

TIPO DE CLIENTE

Interno

MARCO LEGAL

Estatuto Organico de Gestion Organizacional
por Procesos Plan Nacional de Gobierno
Electrénico
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6.4.2 Diagrama de Flujo
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6.4.3 Procedimiento del Subproceso

6.4.3.1 Propdésito
Establecer los parametros de seguridad de los servicios asi como los recursos
fisicos y humanos necesarios para el desarrollo, implementacién o mejora de los
servicios.

6.4.3.2 Alcance
Gestion del Catalogo de Servicios abarca la determinacion de los niveles de
calidad de los servicios y la delimitacion de funciones tanto del servicio como de
los funcionarios a cargo del servicio en cada una de sus etapas de vida.

6.4.3.3 Detalle de Actividades

Nro.

Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o
registro

Establecer
recursos

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

Definir dentro de la
Estructura Organica
Funcional de la DTI
los responsables del
ciclo de vida de los
servicios, desde la
etapa de transicion
hasta la operacion.

1 Asignacion de
recursos y
responsabilidades

Establecer
niveles de
servicios

Director de
Tecnologias
de la
Informacioén

Determinar los
parametros de
calidad adecuados
para la prestacion de
los servicios Tl. En
casos que aplique
estos niveles de
calidad pueden surgir
de un acuerdo entre
los usuarios internos
y la DTI dentro de su
ambito de
competencias.

] Parametros de
calidad(matriz de
riesgos, andlisis
de incidentes)

Estructurar
catalogo

Analista de
Tecnologias
de la
Informacion

Se estructura el
catalogo de servicios
el cual contiene
informacion completa
de los servicios Tl
gue cuentan con
asignaciones
presupuestarias

[0 Matriz de
catalogo de
servicios
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6.5 GESTION DE LA SEGURIDAD INFORMATICA
6.5.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL
SUBPROCESO

Gestion de la Seguridad Informatica

TIPO DE PROCESO | Adjetivo
) Mantener la integridad, disponibilidad, privacidad,
PROPOSITO control y autenticidad de la informacién electronica
de la institucion.
\Z
2 Atagues informaticos
= | DISPARADOR Identificacion de vulnerabilidades a la seguridad
9 informatica
w
(a]
ENTRADAS! | e aquipos y sstemas relacionados con la
PROVEEDOR ario de equipos y
seguridad informatica

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Disefio de operaciones de la seguridad informatica
Niveles de acceso a los servicios
Politicas de seguridad informética

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacién

INDICADOR

Numero de eventos de seguridad informatica
solventados/ Numero de eventos de seguridad
informatica suscitados

TIPO DE CLIENTE

Interno
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6.5.2 Diagrama de Flujo
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6.5.3 Procedimiento del Subproceso

6.5.3.1 Propdésito
Mantener la integridad, disponibilidad, privacidad, control y autenticidad de la
informacion electronica de la institucion.

6.5.3.2 Alcance

Disefio de la Seguridad Informatica transforma las necesidades de seguridad en
politicas, procedimientos y metodologias para resguardar la confidencialidad de

los sistemas y servicios, tanto de manera interna como externa.

6.5.3.3 Detalle de Actividades

- L Documento
Nro. Actividad Rol Descripcion .
b y/o registro
Analizar los Establecer las
parametros de Director de | medidas de seguridad | [1 Formularioy
1 seguridad Tecnologias| necesarias en cada solicitudes
requeridos en los| de la uno de los servicios de niveles
servicios Tl Informacion | incluidos en el de acceso
catalogo.
Establecer los Director de | Determinar perfiles de | [ Formulario y
5 niveles de Tecnologias| usuarios y niveles de solicitudes
acceso a los de la accesos para cada tipo, de niveles
servicios Tl Informacion | de perfil de acceso
Disefar y 0
establecer la Metodologia
metodologia para la
: Desarrollar la o,
para la Director de . aplicacion
: . - | metodologia con la
implementacion | Tecnologias T de los
3 : cual se aplicaran las .
de la seguridad | de la : . parametros
. .. | medidas de seguridad
en los servicios | Informacion - de
en los servicios TI .
seguridad
en los
servicios
Direccion Procedimiento (1 Politicas
Subproceso: de establecido para la de
4 Direccionamiento| Tecnologias| formulacién de seguridad
de los servicios | dela direccionamientos para los
TI Informacion | tecnoldgicos (politicas servicios
de seguridad) TI
_ _ Se dispone la
DISponer la Director de ejecucién de las
5 ejecucion de las | Tecnologias| actividades inherentes | ) EGSI fase |y
politicas de dela | alaseguridaddela |
seguridad Informacion
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informatica conforme a
las politicas generadas

6.6 GESTION DE LA CAPACIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA
6.6.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL L : .
PROCESO Gestion de la capacidad de la infraestructura
TIPO DE PROCESO Adjetivo
Evaluar la capacidad y rendimiento de la
PROPOSITO mfra_e,structura tecnologlc_a de la organizacion en
funcidn de las caracteristicas necesarias para el
> optimo funcionamiento de los servicios de TI.
‘Q
O
(-9 .z . .
% | DISPARADOR tProgra}m_aaon del monitoreo a la infraestructura
= ecnhologica
a
Capacidad
ENTRADAS/ instalada
PROVEEDOR Niveles de
servicios

PRODUCTO/SERVICIO
DEL PROCESO

Plan de mantenimiento

Informes de rendimiento de la capacidad de la
infraestructura tecnolégica

Acciones preventivas para el aseguramiento de la
capacidad de la infraestructura tecnologica

INDICADOR

Numero de mantenimientos ejecutados/ Numero
mantenimientos planificados

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Director de Tecnologias de la Informacion

TIPO DE CLIENTE

Interno
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6.6.3 Procedimiento del Subproceso

6.6.3.1 Propdésito

Evaluar la capacidad y rendimiento de la infraestructura tecnolégica de la
organizaciébn en funcion de las caracteristicas necesarias para el Optimo
funcionamiento de los servicios de TI.

6.6.3.2 Alcance

Disefio de los servicios comprende la planificacion del mantenimiento a la
infraestructura tecnoldgica y el monitoreo recurrente a las capacidades
instaladas, asegurando que los niveles requeridos sean los apropiados para
soportar la demanda de los servicios.

6.6.3.3 Detalle de Actividades

- L Documento y/o
Nro.| Actividad Rol Descripcion : y
registro
Identificar la A partir del inventario [0 Matriz de
infraestructura | Analista de | de activos tecnologicos clasificacion
1 tecnologica Tecnologia | identificar y clasificar la de
relacionada sdela infraestructura infraestructur
con los Informacion | relacionada con los a por
servicios servicios servicios
. Elaborar el Plan de
Elaborar el Director de L
.~ | mantenimiento para los | [J Plan de
Plan de Tecnologia . L -
2 I equipos tecnoldgicos Mantenimiento
Mantenimiento | s de la en base al I
TI Informacién :
levantamiento
. [0 Asignacion
Se designa a los gna
) . de analistas
funcionarios que
Establecer . responsables
) : estaran a cargo de
funciones y Director de de la
- | llevar a cabo el ) .
responsabilida | Tecnologia - ejecucion del
3 cumplimiento del Plan
des para el sdela L . Plan de
. .. | de Mantenimiento, asi .
cumplimiento | Informacion Mantenimient
como los recursos
del plan ) o Tl (correo
necesarios para su -~
) L electronico o
ejecucion.
memorando)
De acuerdo a las
. riodici indi
Monitorear : pe qd cidad indicada
o Analista de | previamente por el
periodicamente . : . .
Tecnologia | Director de la Unidad, 1 Registro de
4 | el estado de la . : :
infraestructura | S de la _ realizar el monitoreo a monitoreo
tecnoléaica Informacion| la
9 infraestructura
tecnolbgica
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Determinar la
existencia de

. Analista de ;
Determinar la .__| anomalias en el e,
i : Tecnologias . . 1 Identificacion del
existencia de funcionamiento del . :
. . de la tipo de registro
irregularidades .. | hardware o software
Informacion
gue soporta a los
servicios tecnoldgicos
. En caso que
Identificar las :  caso q
: : Analista de | existiesen
irregularidades gl . e
en la Tecnologias| irregularidades, 1 Identificacion del
. de la investigar sus las tipo de registro
infraestructura .
I Informacion | causas y establecer la
gravedad
Elaborar informe
acerca de
Analista de | las irregularidades 1 Informe de
Plantear Tecnologias| encontradas con sus irregularidades
soluciones de la posibles soluciones y y posibles
Informacién | remitirlo al Director de| soluciones
la
Unidad
Direccion Direccionar el
Subproceso: de problema hacia el
Planificacion y | Tecnologias| subproceso [ Responde a su
Soporte a la de la Planificacion y proceso
Transicion Informacion | Soporte a la
Transicion.
En caso de que no se
encuentren . Reporte del
irregularidades en los estgdo astable
Reportar el . equipos y sistemas
Analista de | . . de la
estado estable Tecnoloaias informaticos, elaborar infraestructura T|
de la 9 un reporte indicando
. de la
infraestructura .. | el estado estable de :
Informacion| . * Registro del
TI la infraestructura y

registrar el monitoreo
realizado en la base
de datos respectiva

monitoreo en
base de datos
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6.7 DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS TI
6.7.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL . _— _ -
SUBPROCESO Disponibilidad y continuidad de los servicios Tl
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
Desarrollar estrategias que permitan la disponibilidad
) y continuidad de los servicios tecnoldgicos, asi como
PROPOSITO contar con un plan de contingencia ante las posibles
= interrupciones en los servicios tecnolégicos claves
) para la institucion
(S
o
& | DISPARADOR Cartera de servicios definida
(%]
[F1]
a Niveles de servicios
ENTRADAS/ Informes de rendimiento de la capacidad de la
PROVEEDOR infraestructura tecnologica
Plan de mantenimiento de la infraestructura Tl

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Plan de continuidad de los servicios y contingencia
TIC

INDICADOR

Numero de servicios que cuentan con contingencia/
Numeros de servicios incluidos en el catalogo

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacién

TIPO DE CLIENTE

Interno
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6.7.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: DISENO DE LOS SERVICIOS
SUBPROCESO: DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS

DEPONMEBLIDAD ¥ CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS

Direccion de Tecnologias de la Infermacion

Determinar las Elaborar estrategias Estructurar un plan Establecer funciones y
posibles fallas en para la prevencian y de continuidad y responsabilidades pam &l
los servicios mitigacionde &lias contingencia TIC cumplimiento del plan

O Catalogo de los servicios o

Plan de continuidad
delos servidos y
contingencia TIC

El plande continuidad de
servicios y contingencia TIC
puede ser actualizado
constantemente,
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6.7.3 Procedimiento del Subproceso

6.7.3.1 Propdésito
Desarrollar estrategias que permitan la disponibilidad y continuidad de los
servicios tecnoldgicos, asi como contar con un plan de contingencia ante las
posibles interrupciones en los servicios tecnologicos claves para la institucion.

6.7.3.2 Alcance

Disponibilidad y continuidad de los servicios prevé las posibles fallas que
pudiesen ocurrir en los software o hardware que soportan a los servicios
tecnologicos con la finalidad de elaborar estrategias que permitan mitigar de
forma oportuna los errores, disminuir el impacto hacia los usuarios y mantener
siempre alternativas para los servicios que sean criticos para la institucion.

6.7.3.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

Nro. Actividad Rol Descripcion registro
A través de un
analisis del
contexto
Determinar las Analista o!e tecnqloglco se 0 I,nfo.rme de
) Tecnologias| prevén las analisis de
1 | posibles fallas en . o
l0S servicios de la 3 p05|ble§ fallas en prevision de
Informacion | los equipos y fallas
sistemas
informaticos de la
organizacion.
Del andlisis
realizado se
rrollan .
Elaborar . desarro a (1  Estrategias
. Analista de | estrategias para
estrategias para . de respuesta
] Tecnologias| restablecer los
2 | la prevencion . ante
A de la servicios de forma . .
y mitigacion de | : interrupciones
Informacion | inmediata ante la .
fallas ) : de servicios
posible ocurrencia
de los problemas
previstos
Desarrollar el Plan
: de
Estructurar el Director d,e Continuidad y 1 Plan de
Plan de Tecnologias . : L
3 o Contingencia TIC Continuidad y
Continuidad y de la . :
. : .. | con cada una de Contingencia TIC
Contingencia TIC | Informacion

las estrategias
identificada
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Se designa a los
funcionarios que
estaran a cargo

Establecer . .,
. : de llevar a cabo el | [J Asignacion de
funciones y Director de L . .
- .~ | cumplimiento del funcionarios
responsabilidades | Tecnologias
4 Plan de responsables
para el de la Mantenimiento de la ejecucion
cumplimiento del | Informacion . ' )
asi como los del plan
plan
recursos
necesarios para
Su ejecucion.
6.8 INDICADORES DEL PROCESO
. Formula de LlEEE Fuente de AL
No.| Indicador calculo de medicién de
medida medicion
Porcentaje de | Numero de
servicios con | servicios con
parametros de | parametros de
seguridad seguridad [0 Formularios
1 | definidos definidos/ % de niveles de | Trimestral
Numero de acceso
servicios
incluidos en el
catalogo
Numero de
eventos de
Porcentaje de .Segu“ci'?d
informatica
eventos de .
) solventados/ 1 Registro de
2 | seguridad % Mensual
) " Numero de eventos
informética
eventos de
solventados )
seguridad
informatica
suscitados
Porcentaje de
glcuones para | \umero de
_ mantenimientos
mantenimiento | .
ejecutados/ 1 Informes de
3 ]o - % - Mensual
. I Numero mantenimiento
disponibilidad _
mantenimientos
de los o
e planificados
servicios
ejecutadas
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Numero de + Catalogo de
servicios que servicios
Porcentaje de | cuentan con
4 servicios que co,ntingencia/ % * Plande Trimestral
cuentan con Numeros de Contingencia
contingencia | servicios
incluidos en el
catalogo

7. PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
7.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL Transicion de los servicios Tl
PROCESO
TIPO DE PROCESO Adjetivo
Desarrollar los productos y servicios definidos en la
PROPOSITO fase de "Disefio del Serv[c,lo a fin de que se integren
en el entorno de produccion y sean accesibles a los
clientes y usuarios autorizados.
DISPARADOR In|C|c_)_de IQ fase de desarrollo de servicios segun
z planificacion de la DTI
O
= Catéalogo de Servicios
S | ENTRADAS/ Plan Operativo Anual
& |PROVEEDOR Informes de rendimiento de la capacidad de la
infraestructura tecnolégica
Planificacion y soporte a la transicion
Gestion de Cambios
SUBPROCESOS | estign de configuraciones
Gestidon de Despliegue

PRODUCTO/SERVICIO

DEL PROCESO

Nuevos servicios Tl

Cambios en servicios TI

Cambios en configuraciones de infraestructura
tecnoldgica

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Director de Tecnologias de la Informacion

INDICADOR

Total de servicios implementados/ Total de servicios
en el catalogo

TIPO DE CLIENTE

Interno
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Estatuto Orgéanico de Gestion Organizacional por
Procesos.

MARCO LEGAL Plan Nacional de Gobierno Electronico.

Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica, reglamento y resoluciones SERCOP

7.2 LINEAMIENTOS DE PROCESOS

Planificaciéon y Soporte a la Transicion, tiene como finalidad coordinar y
planificar los cambios en los servicios procurando que estos se lleven a cabo a
través de mecanismos adecuados, en las circunstancias y tiempos idoneos
minimizando los posibles impactos que estos puedan causar a los usuarios
durante el tiempo que tome la transicion.

Gestion de cambios, consiste en realizar e implementar adecuadamente todos
los cambios, sean estos de nuevos servicios, mejoras en servicios o cambios en
la infraestructura TI, considerando los costos de mercado y los procedimientos
que para el efecto deban aplicarse.

Gestion de Configuraciones, es la responsable de llevar el control de todos los
elementos de configuracion de la infraestructura Tl con el adecuado nivel de
detalle, con la finalidad de agilizar el oportuno cambio en las configuraciones de
los servicios tecnolégicos segun las necesidades institucionales.

Gestion de Despliegue, es la encargada de poner en marcha los cambios en
los servicios tecnoldgicos, brindando a los funcionarios el acompafiamiento
técnico necesario para el adecuado uso de los diferentes servicios tecnologicos
implementados.
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7.3 MAPA DE INTERRELACION DE SUB PROCESOS
A continuacién se presenta una vision general del proceso:

Plan Operativo
Anual | 4

Planificacion y
Gestion del soporte ala
~Catdlogo de— P L

= transicion

servicios

NORMAS DE CONTROL INTERNO
PLANIFICACION INSTITUCIONAL

Directrices parala

Transicion

servicios

Cambiosen

infraestructura

configuracdiones tivid .
b peratividad de
—

S servicios

Analisis de

>

calidad

Direccionamientos

YYYVYVYY

Parausode

servicios

7.4 PLANIFICACION Y SOPORTE A LA TRANSICION
7.4.1 Caracterizacion del Subproceso

NOLIEIRS DI Planificacion y soporte a la transicion
SUBPROCESO y sop
TIPO DE PROCESO Adjetivo
Coordinar y planificar los recursos necesarios para
desplegar servicios en el tiempo, costo y calidad
PROPOSITO requerld_os en Ias_espeuflcaqones. Elabora_r
estrategias que disminuyan impactos negativos
durante el proceso de transicion hacia la
implementacion de los servicios
S
o .. .. ,
E DISPARADOR In|C|(_)_de Igr fase de desarrollo de servicios segun
Q planificacion de la DTI
a
Catalogo de Servicios
ENTRADAS/ Plan Operativo Anual
PROVEEDOR Informes de rendimiento de la capacidad de la
infraestructura tecnoldgica
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PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Cronograma de
transicion Directrices
para la transicion

RESPONSABLE DEL

Direccion de Tecnologias de la Informacion

SUBPROCESO
INDICADOR N/A
TIPO DE CLIENTE Interno
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7.4.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
SUBPROCESO: PLANIFICACION Y SOPORTE A LA TRANSICION

PLAMIFICACIKON ¥ SOPORTE A LA TRANSICION

Direccion de Tecnologias de la Informacion

Prever el impacto de la
implementacion o
cambia de los sendos

Definir
Cronograma para
|a transicion

Cronograma
de transicion

Desarrollar estratagias
para reducirimpactos
negativos en el usuario
final

Emitirdirectrices para la
implementacion o
cambios enlos senddos

Gestionde cambios

Gestionde configuraciones

Brindar soporte
a la transicion
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7.4.3 Procedimiento del Subproceso

7.4.3.1 Propoésito
Coordinar y planificar los recursos necesarios para desplegar servicios en el
tiempo, costo y calidad requeridos en las especificaciones. Elaborar estrategias
que disminuyan impactos negativos durante el proceso de transicion hacia la
implementacion de los servicios.

7.4.3.2 Alcance

Planificacion y Soporte a la transicion involucra la prevencion de impactos
negativos hacia los usuarios por la implementacion de cambios en los servicios,
configuraciones o infraestructuras TI. El proceso concluye con el soporte a la
transicion durante y después de haberse realizado los cambios hasta el momento
del despliegue de los servicios.

7.4.3.3 Detalle de Actividades

. L Documento y/o
Nro. Actividad Rol Descripcion .
P registro
Se realiza un
analisis de la
Prever el : magnitud de los (1 Informe
) Analista de :
impacto de la .__| cambios a de
: .. | Tecnologias : -
1 |implementacion de Ia realizarse y se evaluacion
0 cambio en los .. | consideran los de
- Informacion ; ; .
servicios posibles impactos impacto
hacia
los usuarios
Se determinan
horarios y/o fechas
(segun el caso) en
- Director de | los que se realizaran
Definir . .
Tecnologias| los cambios, (1 Cronograma de
2 | cronograma para . o
la transicion de la considerando transicion
Informacion | minimizar
interrupciones en
los servicios o de las
jornadas laborales
Desarrollar , Se elaboran
: Director de . .
estrategias para | estrategias para (1 Estrategias
o Tecnologias| ;. - .
3 | reducir impactos de Ia eliminar o reducir para la
negativos al .. | cada uno de los transicion
e Informacion| . i
usuario final impactos negativos

51



Emitir directrices Director de Se estructura el 0
paraa i6 Tecnologias| 49Sumento con las Directrices
4 | implementacion o de Ia 91831 girectrices para la ara la
cam_bl_os en los Informacién transicion de los Ransicién
Servicios servicios
Subprocesos: Direccion .
i de Se ejecutan los
Gestion de ‘2 | cambios planificados -
5 | Cambios y| Tecnologias planiticado Responde
o de la acorde a las directrices
Gestidn de . itid al proceso
Configuraciones | Informacion | emitidas
Se brinda soporte a la
. transicion durante y
Analista de .
: .| después de haber 1 Informe
Brindar soporte a | Tecnologias ,
6 la transicion de la efectuado los cambios de
Informacion hasta el momento del cambios
despliegue de los
servicios

7.5 GESTION DE CONFIGURACIONES
7.5.1 Caracterizacion del Subproceso

ACHUEINSBIS Gestion de Configuraciones
SUBPROCESO g
TIPO DE PROCESO Adjetivo
) Ejecutar, controlar, y registrar la configuracion de
PROPOSITO toda la
Infraestructura tecnoldgica de la organizacion.
2
‘Q
o
o . . ., .
= DISPARADOR Cambl_os en conflgura(_:lon planlflc_ados _
Q Necesidades de cambios en configuraciones
a
ENTRADAS! |2 TS o8 iiuces Disposicion de cambios de
PROVEEDOR . _ P
configuraciones

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Cambio de configuraciones
Control de configuraciones

Registro de configuraciones
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RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacion

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

Cambios de configuraciones realizadas / cambio de
configuraciones programadas

TIPO DE CLIENTE

Interno

53



7.5.2 Diagrama de Flujo 01

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
SUBPROCESO: GESTION DE CONFIGURACIOMNES

Determinar la
o configuracion
para los servicios

Director de Tecnologias de la Informacion

-..>

Configuraciones
para servicios

-
Cresignar al analista

responsable de
efectuar
configuraciones

Comunicado de
designacion de
analista para
configuraciones

GESTION DE CONFIGURACIONES DE SERVICIOS

Analista de Tecnolegias de la Informadién

Ejecutar
configuracionss

Registro en base
de datos de

configuraciones

Actualizacion de
base de datos de
configuraciones
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7.5.3 Procedimiento del Subproceso 01

7.5.3.1 Propdésito

Ejecutar, controlar, y registrar la configuracion de toda la Infraestructura
tecnoldgica de la organizacion de forma estandarizada.

7.5.3.2 Alcance
Gestidon de configuracion comprende los exclusivamente los cambios inherentes
a las configuraciones de software y hardware las mismas que se controlan bajo
un registro independiente a los cambios de infraestructura y cambios en
servicios.

7.5.3.3 Detalle de Actividades

. L Documento y/o
Nro. Actividad Rol Descripcion : y
registro

Se identifican los
cambios en las

Determinar la Director de | configuraciones

. . . 9 0 Reporte de

configuracion Tecnologias| de la : .

1 . configuraciones
para los de la infraestructura Tl de servicios
servicios Informacion | de acuerdo a las

necesidades
institucionales
. Se asigna al
Asignar al , SIg
: Director de | analista . .
analista . [0 Asignacion de
Tecnologias| encargado de .
2 | responsable de ) analista para
de la realizar los : .
efectuar las . ) configuraciones
. . Informacion | cambios en las
configuraciones . .
configuraciones
Se ejecutan las
configuraciones
. de acuerdo a los
Analista de lazos
Ejecutar Tecnologias P N 1 Memoria Técnical
3 . : metodologias y : .
configuraciones | de la HEMDOS de configuraciones
Informacion oS
establecidos en la
planificacion a la
transicion
. Analista de | Actualizar la base
Registrar en .
Tecnologias| de datos de ,
base de datos . . 1 Registro en base
4 de de la configuraciones de datos
. , Informacion | con los cambios
configuraciones .
realizados
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7.5.4 Diagrama de Flujo 02

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS T1
SUBPROCESO: GESTION DE CONFIGURACIONES

MNuevo servicios

Realizar

cambios enservicios

Ingreso de nueve eq
informatico

Analista de Tecnologias de la infermacién

» configuraciones
de seguridad

Considerar los
- | niveles de acceso
preestableddos

:Existen
problemas?

Activar el
equipo en

Verificar
configuraciones

Generar registro
de

MO

dominia

de seguridad configuracion

Problema de

financiamiento Identificar
x tipo de )
problema Registro de
configuracion de
Problema seguridad
técnico

Generar

S reporte de
Alerta de caducidad de licencias alerta
del software de seguridad

Generar reporte
de accionss
realizadas

Realizar

configuraciones

R rte d.
e Reporte de
acciones
realizadas

GESTION DE CONFIGURACIONES DE LA SEGURIDAD INFORMATICA

Director de Tecnologias dela Informacion

:Se requiere
adquisicion de.
licencia?

Analizar el
reporte

Indicar
alternativas

Indicaciones para
configuracion alternativa

Proceso de contratacidn publica
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7.5.5 Procedimiento del Subproceso 02

7.5.5.1 Propdésito

Ejecutar, controlar, y registrar las configuraciones de seguridad de los sistemas

informéticos.

7.5.5.2 Alcance

Gestion de configuracion de la
exclusivamente los cambios inherentes a las configuraciones de la seguridad

informatica.

seguridad

7.5.5.3 Detalle de Actividades

informéatica comprende

los

Nro. Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o
registro

Realizar

1 | configuraciones

de seguridad

Analista de
Tecnologias
de la
Informacion

Se implementa las
configuraciones de
seguridad
informaticas en los
nuevos servicios
Tl

0 Reporte de
configuraciones
de servicios

Activar el
2 | equipo en el
dominio

Analista de
Tecnologias
de la
Informacion

Toda vez que un
nuevo equipo
informatico se
ponga en
operacion, se
realiza la
activacion del
mismo en el
dominio de la
organizacion, con
lo cual
automaticamente
se configuran los
pardmetros de
seguridad

[1 Registros de
equipos dentro
del dominio

Verificar

3 | configuraciones

de seguridad

Analista de
Tecnologias
de la
Informacion

Las
configuraciones
realizadas, sean
estas manuales o
automaticas, se
verifican a través
de un check list
gque garantice su
correcta
funcionalidad

[J Check list de
verificacion
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Identificar Analista de
problemas en | Tecnologias| Se identifican
las de la problemas en la [ Reporte de
configuraciones | Informacion | seguridad problemas
de seguridad informatica
informatica
En caso de que
existan anomalias
en las
configuraciones de
Analista de | seguridad dentro
Identificar tipo | Tecnologias| de los parametros | [ Informe de
de problema de la establecidos, diagnéstico
Informacién | se identifica su
clasificacion en:
problemas técnicos
0 problemas de
licenciamiento
En caso de que el
problema
identificado sea
por caducidad de
Analista de | las licencias de los
Generar .
Tecnologias| software de
reporte de de | dad 1 Reporte de alerta
alerta ela|seguridad, se
Informacion | elabora un reporte
sobre esta
situacion al
Director de la
Unidad
Se analiza el
_ Director de reporte de alerta
Analizar .| realizado por el
Tecnologias . . e
reporte de de Ia analista Tl a fin de | O Informe andlisis
alerta . .. | determinar
informacion ;
posibles
soluciones
Se determina
conforme a
Determinar la prioridades y
necesidad de Director de | gravedad de la
renovar Tecnologias| situacion, la ] Informe de
licencias de de la necesidad de renovacion
software de informacion | renovar las
seguridad licencias de
software de
seguridad
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En caso de que
se requiera como

prioridad la
. renovacion de
Subproceso: Director de | .. )
, licencias, se
Proceso de Tecnologias| . ) 1 Responde al
9 L, direcciona el
contratacion de la proceso
o ) .. | proceso a la
publica informacion O
adquisicion del
bien conforme al
procedimiento
establecido.
En caso de que no
se requiera o
existan alternativas . )
, g 1 Directrices para
Director de | a la adquisicion de : i
. . i la configuracion
Indicar Tecnologias| la renovacion de :

10 . ) ) alternativa de

alternativas de la licencias, se )
: o : seguridad
informacion | comunican las ; e
) . informatica
directrices para la
configuracion
alternativa
Se realizan las
configuraciones
. operativas (nuevos
. Analista de .
Realizar .| servicios), 1 Reporte de
. . Tecnologias . ) .
11 | configuraciones de Ia correctivas configuraciones
de seguridad .. | (problemas) o de servicios
Informacion .
alternativas
(licenciamientos)
segun corresponda
Se genera un
. reporte de todas
Generar Analista de X .
.| las acciones 1 Reporte de
reporte de Tecnologias : .

12 . realizadas acciones
acciones de la relacionadas a la realizadas
realizadas Informacion )

seguridad de la
informatica
Todas las
configuraciones de
seguridad
. Analista de | efectuadas, sean )
Genera registro . ) 1 Registro de
Tecnologias| estas operativas, ) P
13 | de L configuracion de
. ., de la automaticas o .
configuracion . : seguridad
Informacion | alternativas deben

registrarse en la
base de datos
correspondiente
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7.6 GESTION DE CAMBIOS
7.6.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL . .
SUBPROCESO Gestion de Cambios
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
) Realizar adecuadamente todos los cambios
PROPOSITO necesarios en la infraestructura y servicios Tl de
acuerdo a los estdndares de calidad definidos.
2 . . .
\8 DISPARADOR Autorizaciones pertinentes para el desarrollo de
g cambios
[+
é Catélogo de Servicios
ENTRINDIAEY r:wl%r:rnogse{jaétl\r/gngmgnto de la capacidad de la
PROVEEDOR : A P
infraestructura tecnolégica
Directrices para la transicion

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Nuevos servicios
Cambios en servicios
Cambios en infraestructura

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacién

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

NUmero de servicios desarrollados / Nimero de
servicios incluidos en el catalogo

TIPO DE CLIENTE

Interno
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7.6.2 Diagrama de Flujo 01

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
SUBPROCESO: GESTION DE CAMBIOS
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:Requiere
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Designar =l
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desarrollo
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+

Gestian de desffliegus

GESTION DE CAMBI0S

Analista de Tecnalogias de fa Informacion

Desarrollar
implementacién o

cambios conforme
bases técnicas

zExisten fallas?
s1

Ejecutar
prusbas

[Xle]

Elaborar
informe de -
pruebas

zRequiere (=)
validacion de <

Determinar
fallas

Informe de
prusbas

Registrar
cambios en
base de datos

Elaborar infenme /.

vsuario final?

=

reporte de la
gestidn realizada
E

Actualizacién de
la base de datos
de cambio

Informe de
implementacidn de
cambios o desamolic

Usuario Final

Realizar

walidacian

st [Sla]

zExisten
observaciones?

de servicios
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7.6.3 Procedimiento del Subproceso 01
7.6.3.1 Propoésito

Ejecutar cambios por nuevos servicios 0 mejoramiento de los servicios

tecnoldgicos.

7.6.3.2 Alcance

Gestion de cambios abarca el desarrollo de todos los cambios en los servicios
(sean estos por inclusion de nuevos servicios 0 por mejoras en los servicios) que
hayan sido autorizados y conforme a las directrices resultantes del proceso de
planificacion a la transicion.

7.6.3.3 Detalle de Actividades

Nro.

Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o
registro

Disponer el
inicio de la

implementacion

de cambios o
desarrollo de
servicios

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

Conforme a la
planificacion a la
transicion y en
armonia con el
Plan Operativo
Anual (en caso de
gue aplique) se
dispone el inicio
de los cambios en
Servicios o
desarrollo de
NUEVOS Servicios

[J Comunicaciones
internas

Determinar si el
cambio requiere

proceso de
contratacion

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

En caso de que el
cambio o
desarrollo
requiera un
proceso de
contratacion
publica, proceder
conforme al
Subproceso:
“Proceso de
contratacion
Publica” para su
posterior
despliegue

[J Comunicaciones
internas

Designar al
analista

responsable del

desarrollo

Director de
Tecnologias
de la
Informacioén

En caso de que el
cambio o
desarrollo no
requiera efectuar
un proceso de
contratacion, se

[0 Designacioén del
responsable
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designa al
analista
responsable para
realizarlo
proporcionandole
de la informacion

necesaria.
Desarrollar Analista de
implementacion Tecnolodias Desarrollar los 1 Informe técnico
0 cambio de Ia 9 cambios conforme de
conforme a las . a bases técnicas implementacion
e Informacion
bases técnicas
Una vez
desarrollado el
. servicio o los
Analista de .
P cambios en los
} Tecnologias o
Ejecutar pruebas de I servicios, se O Informe de pruebas
. ejecutan pruebas a
Informacién ] e
fin de verificar la
funcionalidad del
servicio
Se determina la
existencia de errores
. o falencias en el
Analista de
. P desarrollo o
Determinar fallas | Tecnologias cambios en los O Informe de pruebas
en el desarrollo | dela - pru
., servicios. En caso
Informacién e
de existir, el proceso
regresa al punto de
desarrollo.
En caso de que no
se observen errores
Analista de o falencias en el
Elaborar informe | Tecnologias | servicio 0 Informe de pruebas
de pruebas de la desarrollado, se P
Informacion | elabora un reporte
de las pruebas
realizadas.
Se determina si el
desarrollo realizado
debe ser validado
. por el usuario final,
Determinar la . ;
necesidad de Analista de esto aplica cuando O Informe  de
validar el servicio Tecnologias | las funcionalidades validacién /0
. de la del servicio hayan y
con el usuario . . . acta
Informacion | sido solicitadas por

final

un area especifica,
con la finalidad de
verificar que el
desarrollo se
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encuentre acorde a
las especificaciones
requeridas.

En caso de que se
requiera validacion
del usuario final se
comprueba que el
producto elaborado

Analista de cumpla con las
Reali . e . O Informe de
9 ealizar Tecnologias | especificaciones validacion  v/o
validacion de la requeridas. En caso ¢ y
Informacion | de que existan acta
observaciones por
parte del usuario
final el proceso
regresa al punto de
desarrollo.
O Informe/ reporte
. Anali Se elabora un
Elaborar informe/ alista d,e . Qe .
Tecnologias | informe o reporte implementacion
10 | reporte de la i
estion realizada de la sobre el desarrollo de cambios o0
9 Informacion | del servicio desarrollo de
Servicios
Analista de Se registran la
. .| Tecnologias | implementacion o izacio
Registrar cambios g ple O Actualizacion de
11 en base de datos de la cambios efectuados base de datos de
Informacion | en la base de datos Cambios

correspondiente
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7.6.4 Diagrama de Flujo 02

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS
SUBPROCESO: GESTION DE CAMBIOS
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r
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solucidn? solucion

de
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Elaborar informe del

Informe del
estado del activo

Direccion
Administrativa

Proceso de GestiGnde activos
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7.6.5 Procedimiento del Subproceso 02

7.6.5.1 Propoésito

Ejecutar cambios en la infraestructura Tl en base al monitoreo periodico
establecido en el plan de mantenimiento.

7.6.5.2 Alcance
Cambios en infraestructura comprende la correccion de falencias en la
infraestructura que sean identificadas durante el monitoreo periddico de los
equipos y sistemas informéticos acorde al Plan de Mantenimiento elaborado en

el proceso de “Gestion de la Capacidad de la Infraestructura”.

7.6.5.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

Nro.| Actividad Rol Descripcion .
registro
. Analista de
Ejecutar plan . .
1 |de Tecnologias | Se ejecuta el plande | [0 Plan de_ _
mantenimiento de la mantenimiento mantenimiento
Informacién
Determinar si . Identificar fallas o
. Analista de , -
existen .| posibles fallas dentro | [J Informe técnico
, Tecnologias )
2 | falencias en la de Ia de la infraestructura de
infraestructura .. | que soporta a los infraestructura
Informacion -
Tl servicios TI.
. Se genera un
Analista de | >S9
Generar .| informe por cada
. Tecnologias L . 1 Informe de
3 | informe de accion cumplida en e
monitoreo de la el plan de mantenimiento
Informacién pian de
mantenimiento
En caso de existir
fallas en la
. Analista de | infraestructura TI, se
Determinar . :
Tecnologias | determina la L
4 | gravedad/ (1 Informe técnico
" de la gravedad o
complejidad . -
Informacion | complejidad del
mismo para plantear
una posible soluciéon
Se analiza la
Determinar si | Analista de | gravedad de los
5 las falencias Tecnologias | dafios o fallas enla | [ Informe de
son de la infraestructura para evaluacion
reparables Informacién | determinar si pueden

ser reparadas
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internamente o
requieren
reparaciones
externas o
sustituciones de
equipos.

En caso de que se
determine que las
falencias o fallas en

Analista de | la infraestructurano | [J Reporte de
6 Generar Tecnologias | pueden ser dafnos en
reporte de la reparados infraestructura
Informacién | internamente, se TI
realiza un reporte de
dafios dirigido al
Director de la Unidad
Director de .
. .| Se analiza el reporte
Analizar el Tecnologias ~ 1 Informe de
7 de dafios en B
reporte de la infraestructura T| analisis
Informacién
En caso de que
existan alternativas
de solucién que no
. conlleven a iniciar un
. Director de
Indicar .| proceso de 0 Informe
: Tecnologias S .
8 | alternativas de de la contratacion publica, Alternativas de
solucion .. | se daran las solucion
Informacién | D~ "
indicaciones
respectivas al
analista
correspondiente
Analista de | Se planifica las
9 Planificar el Tecnologias | reparaciones o (1 Programacion
cambio de la cambios a realizar de cambios
Informacioén | en la infraestructura
Las reparaciones
gque puedan
. realizarse sin
Analista de :
.| necesidad de
Efectuar Tecnologias A 0 Informe de
10 reparaciones |dela adquirir bienes o evaluacion
P .. | servicios las realiza
Informacion

el analista de Tl en
coordinacion con el
Director de la Unidad
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Una vez realizadas
las reparaciones se

Analista de | genera un reporte
. . (] Reporte de
Generar Tecnologias| con las acciones .

11 . acciones

reporte de la realizadas y se las :
L, , realizadas

Informacion | registra en la base

de datos

correspondiente

Las reparaciones en
Direccion las que se requieran

Subproceso: que se req

de adquirir bienes o

12 Proceso de Tecnologias| servicios, se - Responde al

Contratacién ) ) proceso
- de la direccionan al
Pulblica .
Informacion | subproceso de
contratacion publica
En caso de que los
dafios deriven en el
reemplazo de un
Direccién activo tecnoldgico,
Elaborar eccio . g
. de se remite un informe | [ Informe
informe del . . .

13 Tecnologias | a la Direccion del estado
estado del - ) .
activo de la Administrativa del activo

Informacién | indicando la
obsolescencia del
bien para su gestién
correspondiente
Se realiza el
seguimiento a las

Analista de | acciones realizadas

14 Realizar Tecnologias | constatando que los | [ Reporte de
seguimiento de la cambios o seguimiento

Informacion | reparaciones hayan
sido implementados
con éxito.

Determinar la Se verifica que las
lucién | | Anali acciones realizadas L.
solucion tota alista o!e ! (1 Informe técnico

15 de los Tecnologias | hayan solucionado de
problemas en |dela completamente los :

! -, infraestructura
infraestructura | Informacion | problema
TI identificados
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7.7 GESTION DESPLIEGUE
7.7.1 Caracterizacion del Subproceso

MOLUEINS DS = Gestion de Despliegue
SUBPROCESO Plieg
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
) Poner en marcha los servicios tecnoldgicos y realizar
PROPOSITO el control de calidad de todo el software y hardware
= instalado en el entorno de produccion.
e}
O | DISPARADOR Cambios ejecutados
o
§ Directrices para la transicion
Q| ENTRADAS/ Nuevos servicios
PROVEEDOR Cambios en servicios
Cambio de configuraciones

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Operatividad de los servicios
Registro y control de actualizaciones

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacion

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

NUmero servicios en operacién / Namero de
servicios en catalogo

TIPO DE CLIENTE

Interno
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7.7.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
SUBPROCESO: GESTION DE DESPLIEGUE
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7.7.3 Procedimiento del Subproceso 01

7.7.3.1 Propoésito

Poner en marcha los servicios tecnolégicos y realizar el control de calidad de
todo el software y hardware instalado en el entorno de produccion.

7.7.3.2 Alcance

Gestidon de Despliegue se enfoca en la puesta en marcha de todos los cambios
desarrollados en la “Gestién de Cambios” y en “Gestion de Configuraciones”.
Este punto del proceso administra las actualizaciones en hardware y software
que puedan requerirse por caducidad de licencias, nuevas tecnologias o vigencia
tecnologica que puedan afectar a la operacion de los servicios. Los funcionarios
encargados de este proceso también son responsables de brindar
acompafamiento y asesoria en el uso de los servicios a los usuarios.

7.7.3.3 Detalle de Actividades

- L Documento y/o
Nro. Actividad Rol Descripcion : y
registro

Se designa al

funcionario

encargado de

poner en marcha

Designar analista | Director de | los servicios,

1 responsable del | Tecnologias| controlar la [0 Comunicacion
despliegue del de la aplicacion de interna
servicio Informacién| actualizaciones y

brindar
acompafamiento
en el uso de los
servicios.
Realizar | ¢ Analista de Se imol tan |
ealizar la puesta Tecnologias e implementan los| |\, 0o
2 | en marcha de los cambios -
servicios de I desarrollados Tecnica
Informacién
Se identifican
falencias en los
cambios
: desarrollados al
Determinar la .
: : Analista de | momento de poner
existencia de . >
Tecnologias| el produccion los 1 Informe de
3 | problemas s
de la servicios, en caso problemas
durante el .
. Informacion| de que esto
despliegue
suceda el proceso
se redirecciona a
los subprocesos de
“Gestion de
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Cambios” o
“Gestion de
Configuraciones”
segun corresponda

De acuerdo a los
parametros de
calidad, caducidad
de licencias y

. vigencia [0 Registro en
Elaborar politicas . .
ara la Analista de | tecnologica, se base de datos
P L Tecnologias| desarrollan de control de
actualizacion de oy .
de la politicas para la versiones y
hardware o . o ) .
Informacion| actualizacion de vigencia
software .
cada uno de los tecnologica
activos que
soportan a los
servicios
desplegados.
Generar alertas Con anticipacion a
para la la fecha
actualizacion de programada para
hardware o Analista de | la actualizacion de
software Tecnologias| hardware o [ Reporte de
de la software se emite alerta
Informacién| un reporte de
alerta al Director
de la Unidad
Se analizan las
alertas para
determinar la
. . necesidad de
Analizar alertas | Director de R
L . | actualizacion del
de actualizacién | Tecnologias 0 Reporte de
hardware o
de hardware/ de la alerta
.. | software,
software Informacion

considerando las
nuevas versiones o
nuevas tecnologias
disponibles

72



Informar las
directrices para la
actualizacion de

En caso de que no
sea necesaria en
ese momento la

[0 Lineamientos
para la
actualizacion

hardware o Director de | actualizacion del de software o
7 software Tecnologias| hardware o hardware
de la software, se
Informacion | emiten los
lineamientos
correspondientes
Se redisefnan las
politicas para la
L actualizacion del 0 Actualizacion
Redisenar .
oy Analista de | hardware o de base de
politicas para la .
LI Tecnologias| software de datos de control
8 | actualizacion de .
de la acuerdo a los de versiones y
hardware o f ion ! i . . .
software Informacién meqwentos vigencia
emitidos por el tecnoldgica
Director de la
Unidad
Determinar la
necesidad de
efectuar un Se determina si la
proceso de Director de | actualizacion
9 contratacion P. Tecnologias| requiere iniciar un | O Comunicacion
de la proceso de Interna
Informacién| contratacion
publica
En caso de que se
determine como
necesaria la
actualizacion del
software o
hardware el cual
Direccion requiera la
Subproceso: de adquisicion de
“Proceso de .| licenciamiento o [1 Responde al
10 C s Tecnologias iz
ontratacion de Ia renovacion de proceso
‘blica” ., | equipos
Publica Informacioén quip

informaticos fuera
de garantia, se
procede de
acuerdo al
“Proceso de
contratacion

Pubica”
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Se procede a
efectuar las

Implementar la Analista de | actualizaciones
11 actualizacion del | Tecnologias| correspondientes 1 Registro de
hardware o de la de acuerdo a los actualizaciones
software Informacion | lineamientos del
Director de la
Unidad
] Registro en
Se registra las base de datos de
actualizaciones control de
Registro de Analista de | realizadas en la versiones y
12 actualizacion de | Tecnologias base de datos de vigencia_
hardware o de la control de tecnoldgica
software Informacién| versiones y
vigencia
tecnoldgica
Acompafnamiento . Se brinda
asesoria para el Analista Qe acompafiamiento .
Tecnologias| .. . . [0 Comunicaciones
13 | uso de los técnico o asesoria :
servicios de la .. | en el uso de los nternas
; Informacion .
implementados servicios Tl
De acuerdo a la
complejidad del
uso de los servicios
informaticos, se
identifica la 0
necesidad de Documentacion
Determinar Analista de | elaborar técnica
14 necesidad de Tecnologias instrumentos de orientada al
instrumentos de | de la direccionamiento |
direccionamiento | Informacién | dirigidos a los uso de los
: servicios
usuarios, estos I
pueden ser
instructivos,
manuales,
procedimientos,
politicas, etc.
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Subproceso:
“Direccionamiento
de los servicios

TI

15

Direccion
de
Tecnologias
de la
Informacion

Se genera los
instrumentos e
direccionamiento
del uso de los
servicios de
acuerdo al
Subproceso de
“Direccionamiento
de los servicios TI”

1 Responde al
proceso

7.7.4 Direccionamiento de los Servicios TI

JohuElRs DIEL Direccionamiento de los servicios Tl
SUBPROCESO
TIPO DE PROCESO Adjetivo
PROPOSITO Elaborar instrumentos que permitan orlentaf a}l
= usuario sobre el uso de los servicios tecnolégicos
O
% DISPARADOR Identlflcacm_)r_l de necesidades de direccionamiento
5 de los servicios TI
(7))
w
° ENTRADAS/ Despliegue de servicios Tl
PROVEEDOR plieg

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Manuales

Procedimientos
Lineamientos

Instructivos
Politicas

RESPONSABLE DEL

Direccion de Tecnologias de la Informacién

SUBPROCESO
INDICADOR DEL NUmero de instrumentos de direccionamiento /
SUBPROCESO Numero de servicios desplegados

TIPO DE CLIENTE

Interno
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7.7.5 Diagrama de Flujo

PROCESO: TRANSICION DE LOS SERVICIOS TI
SUBPROCESO: DIRECCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS TI
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7.7.6 Procedimiento del Subproceso 02

7.7.6.1 Propdésito

Elaborar instrumentos que permitan orientar al usuario sobre el uso de los
servicios tecnologicos.

7.7.6.2 Alcance

Direccionamiento de los servicios tecnoldgicos otorga a los usuarios la
informacion necesaria para el adecuado uso de los servicios TI.

7.7.6.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

para las
modificaciones
correspondientes

Nro. Actividad Rol Descripcion :
registro
Designar al Se designa al
analista . analista que
Director de q
responsable .. _| elaborara los L
Tecnologias| . [J Comunicacion
1 |parala instrumentos de
., de la . . ) Interna
elaboracion de la .. | direccionamiento
. ) Informacion
directriz para el uso de los
servicio Tl
[]
Analista de Desarrollar los Documentacién
Elaborar , instrumentos de .
: Tecnologias| . . : técnica
2 | instrumento de direccionamiento )
direccionamiento de la ara el uso de los orientada al uso
Informacion | P28 € de los servicios
servicio Tl
TI
Se revisan los
instrumentos
]
. desarrollados, .,
) Director de Documentaciéon
Revisar .| procurando que o
. Tecnologias técnica
3 | instrumentos de sean )
direccionamiento de la comprensibles al orientada al uso
Informacion pr de los servicios
usuario y acordes I
al servicio
desarrollado
En caso que se
identifiqguen
errores u
) Director de | observaciones en
Indicar . ) . .,
. Tecnologias| los instrumentos [1 Comunicacion
4 | observaciones o .
. de la desarrollados se interna
correcciones ., ; )
Informacion | remite al analista
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Solicitar
socializacion
5 | mediante
comunicacion
interna

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

Una vez
aprobados los
instrumentos de
direccionamiento,
se remite una
solicitud a la
Direccion de
Gestion del
Cambio y Cultura
Organizacional
para su
socializacion
mediante
comunicacion
interna

[] Solicitud de
comunicacion
interna

requiere
instruccion

desarrollado

Determinar si se

técnica sobre el
instrumento de
6 | direccionamiento

Director de
Tecnologias
de la
Informacion

De acuerdo a nivel
de complejidad del
instrumento de
direccionamiento
generado, se
considera la
necesidad de
realizar instruccion
técnica hacia los
usuarios de los
servicios

[J Memorias
técnicas

7.8 INDICADORES DEL PROCESO

e Indicador

Férmula de
calculo

Unida

d de

medid
a

Fuente de
medicion

Frecuenci
ade
medicién

Porcentaje de

Cambios de
configuracione
s realizadas /

(1 Registro de

1 | configuracione . % : . Trimestral
. cambio de configuraciones
s realizadas : :
configuracione
S programadas
Numero de
servicios
Porcentaje de | desarrollados / :
e g 0 1 Registro de :
2 | servicios Ndamero de %) . Trimestral
. cambios
desarrollados | servicios
incluidos en el
catalogo
. Numero
Porcentaje de . .
e servicios en 0 [ Registro de ,
3 | servicios > Y% : Trimestral
operacion / despliegue
desplegados g
Numero de
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Servicios en
catalogo
. NUmero de
Porcentaje de | . .
. instrumentos 1 Registro de
Instrumentos .
de de instrumentos
4 ) . . direccionamien % de Trimestral
direccionamien , . . .
0 to / NUmero de direccionamien
sServicios to
desarrollados
desplegados

8. PROCESO: OPERACION DE LOS SERVICIOS
8.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL
PROCESO

Operacion de servicios

TIPO DE PROCESO

Adjetivo

P

DESCRIPCION

Brindar soporte técnico a todos los usuarios de los

PROPOSITO e
servicios TI

DISPARADOR Eventos, incidentes, problemas y solicitudes

ENTRADAS/ Infraestructura tecnoldgica

PROVEEDOR Despliegue de los servicios
Direccionamiento para uso de servicios
Gestidon de eventos

SUBPROCESOS Gestion de solicitudes e incidentes

Gestidn de problemas
Instruccién Técnica

PRODUCTO/SERVICIO
DEL PROCESO

Eventos registrados
Incidentes solucionados
Problemas solucionados
Solicitudes atendidas
Instruccion técnica impartida

RESPONSABLE DEL

Director de Tecnologias de la Informacion

PROCESO
INDICADOR N/A
TIPO DE CLIENTE Interno

MARCO LEGAL

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos.
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8.2 LINEAMIENTOS DE PROCESOS

Gestion de eventos, consiste en el registro de todos los acontecimientos que
se presenten en la prestacion de los servicios tecnoldgicos.

Gestion de incidentes, tiene como finalidad atender y resolver de manera
eficiente y oportuna cualquier incidente que cause una interrupcién a los
servicios implementados.

Gestion de problemas, es la responsable de investigar de manera exhaustiva
las causas subyacentes a toda alteracién, real o potencial de los servicios Tl, y
el planteamiento de las posibles soluciones a los problemas.

Instruccidn técnica, consiste en proporcionar a los usuarios una explicacion
detallada sobre el uso y manejo de los servicios de TI.

8.3 MAPA DE INTERRELACION DE SUB PROCESOS

Normas de Control Internos
Planificacidn Institucional

Direccionamiento para el uso de

Gestion de ; evenkdas servicios g [nstruccion

Uso adecuado de los

Eventos Necesidades de instrucciones —Pp| Técnica servicios T! —p
Ad1 —>
Registro de eventos
Necesidades de instruccion
Gestion de
[N solicitudes e Solictudes >
Incidentes Incidentes solucionad >
Ingreso de solicitudes en *Service D esk"——————p] Ad42
Gestion de
;:ﬁi?;‘:ra.—.; Problemas Posibles soluciones determinadas- >
A43

Director/Analista Tl
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8.4 GESTION DE EVENTOS
8.4.1 Caracterizacion del Subproceso

INFORMACION DEL PROCESO

MO 03 = Gestion de eventos
SUBPROCESO
TIPO DE PROCESO | Adjetivo
Monitorear todos los sucesos dentro del ciclo de
PROPOSITO vida de un proceso ayudando a_la deteccién
> temprana de incidentes para evitar que estos se
o) manifiesten ante los usuarios.
4
o . pe .,
Y | DISPARADOR Identificacion de evento
g
ENTRADAS/ Despliegue de los servicios
PROVEEDOR Mecanismos para el monitoreo de servicios
Incidentes
PRODUCTO/SERVICIO | prevenidos
DEL SUBPROCESO Registro de
eventos

RESPONSABLE DEL

Direccion de Tecnologias de la Informacién

SUBPROCESO
INDICADOR N/A
TIPO DE CLIENTE Interno
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8.4.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: OPERACION DE SERVICIOS
SUBPROCESO: GESTION DE EVENTOS

Gestion de Eventos

Director de Tecnologias de la Informacion

Asignar responsables
de monitorear los
servicios enoperadon

Analista de Tecnologias de la Informacién

Realizar los senddos
de monitareo en
operacion

Analizar
magnitud del
evento

Registrar

eventos

Registro de
eventos

cPuede convertirse
enincidente o
problema?

Realizar

[

"Lx sl

NO

Vigilar que el
evento no se
vuelva recurrente

:5e controlé el
posible
incidente?

sl

acciones
| preventivas I

Registro de
cambios/configuradones

=X

MO

Gestion de incidentes
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8.4.3 Procedimiento del Subproceso

8.4.3.1 Propdsito

Monitorear todos los sucesos dentro del ciclo de vida de un proceso ayudando a
la deteccion temprana de incidentes para evitar que estos se manifiesten ante
los usuarios.

8.4.3.2 Alcance

Gestion de eventos abarca el registro de sucesos en los servicios TI,
direccionando las fallas o posibles incidentes a los procesos de Gestion de
Incidentes o Gestion de Problemas segun corresponda.

8.4.3.3 Detalle de Actividades

Nro.

Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o

no se vuelva repetitivo
y pueda afectar a la
prestacion de los
servicios a largo plazo

registro
. Se designa a los
Asignar a , .
Director de | analistas encargados
responsables . . O
! Tecnologias| de monitorear .
1 | de monitorear Comunicaciones
- de la permanentemente la .
los servicios . L, - internas
9 informacion | prestacion de los
en operacion -
servicios TI
Realizar el Analista de
5 monitoreo de | Tecnologias| Se monitorean los 1 Reporte de
los servicios de la servicios en operacion monitoreo
en operacion | Informacion
Analista de | Se realiza el registro
3 Registrar Tecnologias| de todos los sucesos | [] Registro de
eventos de la en la base de datos de| eventos
Informacion | eventos
. Analista de | Se determina la
Analizar e .
. Tecnologias| importancia de los 1 Informe de
4 | magnitud del : e
evento de la sucesos y el impacto analisis
Informacioén | que pudiese generar
En caso de que se
determine que el
evento no tendra
. . mayores
Vigilar que el | Analista de y .
.__| repercusiones, se
evento no se | Tecnologias ; e 1 Informe de
5 realiza un seguimiento _—
vuelva de la ara verificar que este seguimiento
recurrente Informacion | P 9
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En caso de que se
determine que un
evento puede derivar
Analista de | €" incidente o
Realizar .| problema, se efectuan | [J Registro de
. Tecnologias . i
6 | acciones de la las acciones cambios/
preventivas Informacion preyentivas y se las configuraciones
registra en la base de
datos de cambios o
configuraciones segun
corresponda
Determinar si | Analista de -
. .| Se verifica que se haya
7 |se controlé el | Tecnologias corregido 1 Reporte de
posible de la completamente eventos
incidente Informacién P
En caso de que no se
. . haya corregido
) Direccion
Subproceso: de completamente el
3 Gestion de Tecnoloaias evento, se lo 1 Responde al
incidentes y de Ia 9 direcciona al proceso
Solicitudes Informacion subproceso “Gestion
de Incidentes y
Solicitudes”

8.5 GESTION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES
8.5.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL . . I
SUBPROCESO Gestion de solicitudes e incidentes
TIPO DE PROCESO Adjetivo
) Atender solicitudes de usuarios y resolver
PROPOSITO eficazmente cualquier incidente que cause una
- interrupcion en los servicios TI
‘Q
é DISPARADOR |Identificacién de incidente
E li I
o
ENTRADAS! | (o e
PROVEEDOR
Desk

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Servicios restaurados

Solicitudes atendidas

Incidentes clasificados

Informes periodicos de incidentes
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RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacion

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

Numero de incidentes o solicitudes por categoria /
Numero total de incidentes

Numero de tickets resueltos/ nimero de tickets
generados

TIPO DE CLIENTE

Interno
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8.5.2 Diagrama de Flujo
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8.5.3 Procedimiento del Subproceso

8.5.3.1 Propdsito
Atender solicitudes de usuarios y resolver eficazmente cualquier incidente que
cause una interrupcion en los servicios Tl

8.5.3.2 Alcance
Gestion de incidentes y solicitudes abarca la resolucion de todo percance que
ocasione la interrupcion de los servicios, asi como la atencién de solicitudes
inherentes a los servicios que presta la DTI. Este proceso se efectla a través del
sistema “Service Desk” el cual consiste en la generacion de tickets los cuales se
remiten electronicamente hacia la unidad de Tecnologias de la Informacién para
el andlisis y atencién correspondiente.

8.5.3.3 Detalle de Actividades

Documento y/o

la Informacion

Tl ingresa al portal
para el registro
respectivo

Nro.| Actividad Rol Descripcion registro
Reportar Se reporta el
incidente o incidente o la
realizar Usuario solicitud a través del | [ Registro de
1 L . )
solicitud solicitante portal web, correo Ticket
electrénico o llamada
telefénica
. Se registra el
Registrar Analista fje incidente o solicitud [0 Registro de
2 ey tecnologias de . .
solicitud .. | en el sistema Ticket
la Informacion | . . ”
Service Desk
Cateqorizar Analista de Se categoriza el 1 Reqistro en
3 solici%ud tecnologias de | incidente o solicitud sistgma
la Informacion | de acuerdo al tipo
Analista de Se asigna el ticket al
4 Asignar tecnologias de | funcionario que 0 Registro en
solicitud la Informacion | atendera el incidente sistema
o solicitud
En caso de que el
usuario reporte
. Analista de telefonicamente el .
Abrir nueva . o . [0 Registro en
5 - tecnologias de| incidente el analista :
solicitud sistema
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Ingresar Analista de Se ingresan los datos .
. 2 [ Registro en
6 | datos de tecnologias de | del incidente o :
p > . sistema
solicitud la Informacion | solicitud
Se selecciona el
. impacto de acuerdo a
. Analista de .
Seleccionar . la gravedad del (] Registro en
7 . tecnologias de| .” * .
impacto .. | incidente o sistema
la Informacion | . )
importancia de la
solicitud
Se calcula la
Calcular Analista fje prlqudad del - [0 Registro en
8 e tecnologias de| incidente o solicitud :
prioridad - . sistema
la Informacion | de acuerdo al nivel
de urgencia
Cambiar Analista de Se notifica al usuario e .,
. los datos de la [J Notificacion al
9 |estado tecnologias de - )
; .. | atencién a su usuario
Atendido la Informacion - e
solicitud o incidente
. Analista de S.e mvespga y
Investigar y . diagnostica el 0 Reporte vy
10 | . : tecnologias de| . . . LR
diagnosticar .. _|incidente o se analiza| analisis técnico
la Informacion T
la solicitud
Qetermlnar Analista de Se identifica si el
si el . . . 0 Reporte vy
11 |7 tecnologias de | incidente ha ocurrido AL
incidente es ., L analisis técnico
) la Informacioén | con anterioridad
conocido
Dgtermmar . Se determina si el
si el Analista de .
o . incidente puede ser O Reporte vy
12 |incidente tecnologias de L
.. _| resuelto dentro de analisis técnico
puede ser | la Informacién . .
esa instancia
resuelto
En caso de que el
incidente o solicitud
no pueda ser
. atendido dentro del
Analista de “ s
Escalar . proceso de “Gestién | [1 Reporte de
13 . tecnologias de . o
solicitud .. | de incidentes y incidente
la Informacion .. ”
Solicitudes” se
direcciona al proceso
“Gestion de
Problemas”
Asignar a Analista de Se asigna el ticket al .
. ) 1 Registro en el
14 | otro tecnologias de | analista de segundo .
) - . sistema
analista la Informacion | nivel
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En caso de que el

Obtener . o
., . incidente o solicitud
solucién Analista de sea conocido. se
15 | desde la tecnologias de : ' [ N/A
.. | obtiene la soluciéon de
base de la Informacion
la base de datos de
datos L :
incidentes conocidos
Se ejecutan las
Analista de acciones para la
Resolver . -
16 o tecnologias de | resolucion del [ N/A
solicitud Sl e .,
la Informacion | incidente o atencién a
la solicitud
* Registro en
base de datos
Se registran las de cambios o
. Analista de acciones efectuadas configuraciones
Registrar . - o
17 ” tecnologias de | para la resolucion del | « Actualizacién
solucién Sl .,
la Informacion | incidente o atencién a| de base de
la solicitud datos de
incidentes
conocidos
. Se notifica al usuario
. Analista de ! e .,
Notificar . la atencidén a su [J Notificacion de
18 . tecnologias de . . :
solucionado .. | solicitud o resolucién solucionado
la Informacion o
del incidente
Se confirma con el
Confirmar | Analista de usuario que su 1 Confirmacion de
19 | con usuario | tecnologias de| solicitud o incidente solucion
final la Informacion | haya sido resuelto correcta
correctamente
En caso de que se
) . confirme la correcta
Cambiar a | Analista de ., o [J Estado de
. solucién del incidente .
20 | estado tecnologias de . solicitud
., | o atencién a la N »
cerrado la Informacion - . cerrado
solicitud, se cambia
el estado a “cerrado”
En caso de que no
fuese correcta la
_ Analista de resolucion del .
Recibir . e . 1 Registro en el
21 . tecnologias de| incidente o atencion a .
solicitud P - ; sistema
la Informacion | la solicitud, se recibe
la alerta por parte del
usuario
Notlf_lcar a | Analista ple Se le notifica al
99 analista tecnologias de | gngjista que atendié | [ Registro en el
asignado la Informacion | o incidente o sistema

solicitud
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Determinar

nivel

si es de Analista de dentro de esa
23 | primer nivel | tecnologias de| instancia o debe ser
o segundo | la Informacion | elevado a segundo

Se determina si el
incidente o solicitud
puede ser atendido

(] Registro en el
sistema

nivel subproceso:
“Gestion de

Problemas”

8.6 GESTION DE PROBLEMAS
8.6.1 Caracterizacion del Subproceso

NOMBRE DEL Gestion de problemas
SUBPROCESO P
TIPO DE PROCESO Adjetivo
Investigar las causas a toda alteracion real o potencial del
PROPOSITO servicio y determinar las posibles soluciones a las
S mismas.
g
z | DISPARADOR Escalamiento de incidentes a segundo nivel
A
= NTRADAS/
E .
PROVEEDOR Reportes de incidentes

PRODUCTO/SERVICIO DEL
SUBPROCESO

Soluciones determinadas
Informe para el reemplazo de activos

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacién

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

Total de problemas resueltos/ Total de problemas
generados

TIPO DE CLIENTE

Interno
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8.6.2 Diagrama de Flujo
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8.6.3 Procedimiento del Subproceso

8.6.3.1 Propoésito
Investigar las causas a toda alteracion real o potencial del servicio y determinar

las posibles soluciones a las mismas.

8.6.3.2 Alcance

Gestidon de problemas se enfoca en la investigacion exhaustiva de fallas en el
hardware o software que soporta a los servicios tecnoldgicos, a fin de generar
informes que contengan las posibles soluciones.

8.6.3.3 Detalle de Actividades

- L Documento
Nro.| Actividad Rol Descripcion ,
P y/o registro
. Se detectan los problemas
Analista de
. en el hardware o software [1 Reporte
Detectar Tecnologias -
1 gue soportan a los servicios de
problema de la . o
L Tl a través de reportes de incidentes
Informacion o
incidentes
, Se registran los problemas
Analista de €9 P s
. . remitidos en la base de (1 Bitacora
Registrar y Tecnologias
2 . datos de control y se los de
categorizar de la )
. categoriza de acuerdo al problemas
Informacion !
tipo de problema
Analista de . .
o . Se priorizan los problemas | [J Registro
Priorizar el Tecnologias :
3 de acuerdo a su impacto y en el
problema de la . X .
. nivel de urgencia sistema
Informacion
Analista de
. . . . 0 Informe
Investigary | Tecnologias | Se investigan las causas de Lo
4 : : técnico de
diagnosticar | de la los problemas . Lo
. diagnostico
Informacion
Analista de :
. Se plantean posibles
Plantear Tecnologias ) 0 Informe de
5 o soluciones a los problemas .
solucion de la . ) soluciones
s a través de un informe
Informacion
Se efectuan los cambios
Subproceso: | Direccion de | conforme al proceso de
g | ‘Planificacion | Tecnologias Transicion de los servicios | [ Responde
y Soporte a la | de la Tl desde el subproceso de al proceso
Transicién” Informacion Planificacion y Soporte a la

Transicion”
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8.7 INSTRUCCION TECNICA
8.7.1 Caracterizacion del Subproceso

MOLUEINS DI = Instruccion técnica
SUBPROCESO
TIPO DE PROCESO Adjetivo
PROPOSITO Brlnda_lr mgjtrucmon técnica al cliente interno de la
organizacion acerca del uso de los servicios de Tl
8
O
= | DISPARADOR Identificacion de necesidades de instruccion
ENTRADAS/ Solicitudes de instruccion técnica
PROVEEDOR Indicadores de incidentes y solicitudes

PRODUCTO/SERVICIO
DEL SUBPROCESO

Uso adecuado de los servicios Tl

RESPONSABLE DEL
SUBPROCESO

Direccion de Tecnologias de la Informacion

INDICADOR DEL
SUBPROCESO

Total de instrucciones técnicas efectuadas

TIPO DE CLIENTE

Interno
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8.7.2 Diagrama de Flujo

PROCESO: OPERACION DE SERVICIOS
SUBPROCESO: INSTRUCCION TECNICA
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técnica
. Ejecutar Elabarar registro de
. instruccion asistencia de
! técnica instruccion técnica
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8.7.3 Procedimiento del Subproceso

8.7.3.1 Propoésito

Brindar instruccién técnica a los usuarios acerca del uso de los servicios de TI.

8.7.3.2 Alcance

Instruccién técnica comprende la explicacion detallada sobre el uso de los

servicios TI.

8.7.3.3 Detalle de Actividades

Nro. Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o

registro
Identificar Analista de | Se identifican las
necesidad de Tecnologias | necesidades de L
o ) e 0 Comunicacion
1 Instruccién de la instruccion técnica interna
Técnica Informacion | para el uso de los
servicios Tl
Se determinan las
prioridades de
. instruccion técnica
Director de )
. . de acuerdo al nivel )
Determinar Tecnologias 1 Registro de
2 S de uso de los -
prioridad de la o prioridades
.. | servicios y los
Informacion | = .
riesgos derivados
de su inadecuada
utilizaciéon
[ Elaboracioén/
. actualizacion
Director de | Se establecen
Programar la . del
. . Tecnologias | fechas para llevar a :
3 instruccion ! g, calendario
L. de la cabo la instrucciéon
técnica ) ., P de
informaciéon | técnica ) .,
instruccion
técnica
Analista de | Se elaboran los
Desarrollar Tecnologias | instrumentos y se .
. 9 S y [J Contenido de
contenido de la | de la disenan las ) P
4 ) . ., S la instruccion
instruccion Informacion | metodologias para -
o técnica
técnica llevar a cabo la
instruccion técnica
Analista de | Se definen los
5 Determinar el Tecnologias | usuarios a quienes | [ Registro de
alcance de la va dirigida la asistencia
Informacioén | instruccién técnica
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Cuando la
instruccion técnica
esté dirigida a un

. Analista de | usuario o a un
Coordinar con el . : .
: Tecnologias | grupo reducido de | [1 Registro de
usuario o grupo : . :
de usuarios de la _ usuarios, se asistencia
Informacion | coordina con ellos
las fechas y
horarios para su
realizacion.
Cuando la
instruccion técnica
esté dirigida a un
, rupo NUMEroso
. Director de | & . -
Coordinar con la . de usuarios, se 0 Solicitud de
. - Tecnologias . o
Direccion de de Ia coordina con la capacitaciones
Talento Humano .. | Unidad de Talento internas
Informacion
Humano para la
gestion de
capacitaciones
internas
Se efectta la
. Analista de | instruccion técnica | [J Insumos
Ejecutar . .
: . Tecnologias | en base a la orientados a
instruccion N
- de la planificacion y la
técnica . . o
Informacion | metodologias capacitacion
desarrolladas
Elaborar registro | Analista de | Se registra la
de asistencia de | Tecnologias | asistencia de los [0 Registro de
la instruccion de la participantes en la asistencia
técnica Informacién | instruccion técnica
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8.8 INDICADORES DEL PROCESO

, Unidad Frecuencia
. Formula de Fuente de
No.| Indicador calculo de medicién de
medida medicion
Numero de
Porcentaje | tickets
de resueltos/ [J Service
0,
1 tickets nimero de /0 Desk Mensual
resueltos tickets
generados
Porcentaje | Numero de
de incidentes o
2 | incidentes solicitudes por Horas | [ Service Desk| Mensual
por categoria / Numero
categoria total de incidentes
Total de
Porcentaje | problemas | Base de
de resueltos/
3 % datos de Mensual
problemas Total de
problemas
resueltos problemas
generados
Zgrcentaje Total de [] Base de
) . instrucciones datos de .
4 | instrucciones| . . % ) : Trimestral
. técnicas instrucciones
técnicas o
efectuadas técnicas
efectuadas

9. PROCESO: MEJORA CONTINUA

9.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de la Mejora continua
TIPO DE PROCESO Adjetivo
Realizar la evaluacion de la calidad de los servicios Tl a
PROPOSITO | través de indicadores de gestién que permitan elaborar
propuestas de mejora
2
0 DISPARADOR | Reporte de eventos, incidentes, problemas y peticiones
4
o P ..
E ENTRADAS/ Catélogo de servicios N
Informes de la operacion de servicios
a PROVEEDOR i L
Bases de datos: eventos, incidentes, problemas, etc.
SUBPROCESOS |

97




Indicadores de gestion

PRODUCTO/SERVICIO DEL L
Servicios evaluados
PROCESO .
Propuestas de mejora
RESPONSABLE DEL . . L.
PROCESO Director de Tecnhologias de la Informacion
INDICADOR Numero de propuestas de mejora implementadas/ nimero

de propuestas disefiadas

TIPO DE CLIENTE

Interno

MARCO LEGAL

Estatuto Organico de Gestidn Organizacional por Procesos.
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9.2 DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: OPEF.A(I()N DESERVICIOS
SUBPROCESO: GESTION DE LA MEJORA CONTINUA

3
2
W
T
E
3
E Identificar Designar analista
= necesidad de responsable de elaborar o Disefiar estratagias de
2 instruccion técnica indicadores FIEIEET TIETR mejora
g [+]
B
2 . .
E : Planificacion y soporte a la
$ [ transician
=
o
k-]
£
-] .
i Estrategias de
2 mejora
(=}
5
3
$ |3
; E. Y
5 Elaborar indicadores segin BRI
£ Ootener datos periodicidad establedda indicadores ce s
= servicios Tl
&
k-] . .
w . .
= . —_— .
5 . ~ -, 0
] . —— .
£
S
& _—
&
k-]
-E Base de datos:servicios, eventos, Infarme de
E incidentes, problemas, et indicadares de
< servicios
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9.3 PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO

9.3.1 Propdsito
Realizar la evaluacion de la calidad de los servicios Tl a través de indicadores
de gestidn que permitan elaborar propuestas de mejora.

9.3.2 Alcance
Mejora continua se enfoca en medir la gestion de los procesos y servicios de la
Direccion de Tecnologias de la Informacion a través del desarrollo y analisis de
indicadores de gestion.

9.3.3 Detalle de Actividades

Nro.

Actividad

Rol

Descripcion

Documento y/o

mejora

registro
Determinar Director de . ,
) . Se determinan cuales L,
necesidades | Tecnologias 1 Comunicacion
1 son los factores que se| .
de de la . interna
) ., ., requieren evaluar
informacion Informacion
Designar al Se designa al analista
analista Director de | Tl que se encargara
5 responsable | Tecnologias | de elaborar los 1 Designacion
de elaborar | de la indicadores de los de analista
indicadores | Informacion | servicios y realizar los
reportes peridédicos
Se obtiene informacién
Analista de | de los registros en las
Obtener Tecnologias | bases de datos de .
3 L 1 Reqgistros
datos de la eventos, incidentes,
Informacion | problemas, servicios,
etc.
Elaborar )
indicadores Analista de Se elaboran los [ Informe de
4 | segan Tecnologias | indicadores conforme indicadores
AT de la a las necesidades de de
periodicidad Informacion | informacion servicios TI
establecida
Elaborar . Se elaboran informes
. Analista de o [0 Informe de
informe de Tecnoloaias periddicos de acuerdo indicadores
5 | indicadores 9 a las directrices
de la o de
de los Informacion emitidas por el servicios TI
servicios TI Director de la Unidad
. Se analiza el informe
Director de ; c [0 Informe de
) . identificando las .
Analizar Tecnologias . indicadores
6 |. falencias y/o
informe de la . de
., necesidades de .
Informacion servicios Tl
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o Director de Se elaboran
Disenar . . .
: Tecnologias | estrategias para ] Estrategias de
7 | estrategias . e .
i de la reducir o eliminar las mejora
de mejora - . .
Informacion | falencias identificadas
Las mejoras que
requieran cambios en
los servicios, en
) , . infraestructura o en
Subproceso: | Direccion de : .
. e . configuraciones se
Planificacion | Tecnologias > 1 Responde al
8 efectan conforme al
y Soportea | de la I proceso
L, . procedimiento del
la Transicion” | Informacion
subproceso
“Planificacion y
Soporte a la
Transicion”
9.4 INDICADORES DEL PROCESO
. Férmula de nlize Fuente de Frecuencia
No.| Indicador calculo de medicién de
medida medicion
Porcentaje de | Numero de
propuestas de | propuestas de
mejora mejora (1 Registro
1 | implementadas| implementadas/ % de Semestral
namero de cambios
propuestas
disefiadas
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