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ABSTRACT

This project demonstrates the process of design and implementation of ISO / IEC 20000-
1 in the area of Technology Contracts pertaining to the Technology Services Business
Line, which was included as part of the recertification process of the company GMD S.A.
The procedure was accompanied by the experience of the PMO and Quality area of the
company, which had already implemented this standard in the areas of Help Desk, Data
Center, NOC and ISO. This project covers the processes of the area, such as: Preventive
and Corrective Maintenance, Help Desk, Printing Outsourcing and Deliveries and
Physical Installations. At the end of the project, the ISO 20000-1 certification was
obtained to the aforementioned processes and recertify the rest of the company's areas.
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INTRODUCCION

El presente informe de experiencia profesional describe el Proyecto de Disefio e
Implementacion de ISO 20000-1 en el area de Contratos de Tecnologia de la empresa GMD
S.A., el cual nace con la finalidad de obtener un valor diferenciado con la competencia y
mantener altos estandares en entrega y mejora de servicios ofrecidos a sus clientes.

La empresa GMD S.A se encarga de proveer soluciones de tecnologia: Servicios de
Tecnologia, Outsourcing de Procesos y Fabrica de Software a entidades nacionales § empresa
privadas; las cuales han venido dandole la confianza para seguir trabajando durante ya varios
anos.

ISO / IEC 20000-1, que llamaremos ISO 20000-1, es un estandar para la gestion de servicios
de Tecnologia de Informacion, internacionalmente reconocido basado en la entrega y mejora
de un buen servicio a los clientes. Especifica los requisitos para el proveedor de servicios para
planificar, establecer, implementar, operar, supervisar, revisar, mantener y mejorar un Sistema
de Gestion de Servicios (SGS). Los requisitos incluyen el disefio, la transicion, la entrega y la

mejora de los servicios para cumplir con los requisitos de servicio acordados.

La ISO 20000-1 se basa en el trabajo realizado por la Oficina de Comercio Gubernamental
(OGC) y la aceptacion internacional de IT Infrastructure Library (ITIL) para que petda e
seguro de que los beneficios reales seran introducidos en la gestién de sus servicios de IT.

La norma esta basada en la metodologia "Blas@Gheck-Act”, comdn con otras normas de
sistemas de gestion. Esto le permite aplicar un sistema integrado y reducir duplicaciones
costes.

El presente informe esta organizado de la siguiente manera:

En el Capitulo | se especifican cronolégicamente roles, funciones y actividades, aprendizaje
empirico y formal. También se precisa la experiencia significativa.

En el Capitulo Il se describe parte de la historia de la empresa GMD, su estructura organizativa,
la visiébn y mision, los productos y servicios que brinda.

En el Capitulo Il da el detalle del trabajo realizado el cual hace mencién al proceso llevado
para el Disefio e implementacién de ISO 20000-1 en el &rea de Contratos de Tecnologia de la
empresa GMD.

En el Capitulo IV se refiere al aporte del autor, el desarrollo profesional que le demandoé, las
necesidades que se atendieron, la experiencia y la capacitacion requeridas.

En el Capitulo V se detallan las conclusiones y recomendaciones obtenidas del proyecto
realizado.



Capitulo | TRAYECTORIA PERSONAL

Soy un profesional BACHILLER en INGENIERIA DE SISTEMAS de la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos.

Con amplia experiencia en el ambito de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones.

Cuento con especializacién en Redes con certificaciones en productos de comunicaciones y

seguridad de diversos fabricantes como CISCO, HP, AVAYA, etc.

Experiencia en implementacion de infraestructura de comunicaciones, seguridad infgrmética
virtualizacion; ad como soportey administracion. Me he desempefiado, también, como

Consultor de Tecnologias de Informacién en diversas empresas, tanto privadas como estatales.

Actualmente vengo ejerciendo la docencia dentro del rubro Redes y Seguridad Informética.

Mi trayectoria profesional se detalla a continuacién con la informacion de mi resumen

profesional:

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Docente de Redes y Seguridad informatica
Instituto SISE, Lima

Cursos dictados:

Disefio Basico de Redes.

Fundamentos de Redes.

Elaboracion de examenes y practicas usando simuladores de equipos
Cisco, HP y Huawei.

05/2016 - Presente

Supervisor de Centro de Innovacion

GMD S.A, Lima

Funciones:

Gestidén de mantenimiento Preventivo y Correctivo de Plataformas de
tecnologia: Cisco, HP, IBM, VMware.

Gestidn y distribucion de ingenieros y técnicos para servicios de TI.
Gestion de incidentes y solicitudes de Tl en diversos Clientes de la
empresa.

Manejo de personal a cargo para asignacion de actividades.

04/2017 - Presente

Consultor de TI

Ripley, Lima

Funciones:

Administracion y soporte de plataforma de red LAN Cisco.
Soporte de servicios de comunicaciones en nuevos proyectos

01/2017 - 02/2017




Ingeniero Residente Interbank

Interbank., Lima

Funciones:

Administracion y monitoreo de plataforma de comunicaciones HP, §ig
Nortel.

Configuracion y Troubleshooting de equipos de comunicaciones HP, {
y Nortel.

Solucioén remota y onsite de servicios de red.

05/2015 - 01/2016

Ingeniero de Soporte de Servicios

GMD S.A,, Lima

Servicios de Plataforma de comunicaciones en tecnologia Cisco, HP.
Configuracion y despliegue de soluciones de red en tecnologia Cisco,
Atencion en sitio sobre incidencias de red

Soporte y Administracion equipos de red nivel Acceso, Distribucién y
Core: Switches y Routers. (Cisco, HPE y Huawei).

Soporte y Administracion de equipos de seguridad Cisco (ASA),
Comunicaciones Unificadas (CUCM) y Wi-Fi (WLC)

Soporte y Administracion de Equipos de Data Center: Nexus 9k, 7k, 5
2k.

Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Equipos de comunicacione
infraestructura Cisco, HP e IBM.

09/2013 - 03/2017

FORMACION ACADEMICA Y COMPLEMENTARIA

Grado Académico de Bachiller en Ingenieria de Sistemas, Julio
Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas. Facu
Ingenieria de Sistemas e Informética. Universidad Nacional Mayor d
Marcos.

Lima, Peru

2009 - 2014

Experto en Soluciones de Hardware y Software
SISE - Lima

Julio 2009

Taller internacional Disefio y Analisis de coberturas de Redes Inalamk
WIFI
INICTEL - UNI

Junio 2014

Taller de Certificacion de CCNA Voice
ISILTECH

Julio 2014

Taller HPE Flexnetwork Fundamentals
Hewlett - Packard

Diciembre 2014




Taller Implementing Cisco Secure Access Solutions
Fast Lane Peru

Diciembre 2014

Taller ASPS Avaya ERS, VSP and Avaya Wireless LAN 9100 Fast Tr
Sumaria Networks

Septiembre 2015

Curso Vmware Vsphere: install, configure and Manage v6
Adistec

Junio 2016

Curso ACE - FX
Avaya

Noviembre 2016

Curso Avaya IP Office Implementation and Maintenance Fast Track
Sumaria Networks

Agosto 2017

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS

Microsoft Office Excel Intermedio
Microsoft Office Word y Power Point Avanzado
Microsoft Projecty Visio Bésico
Microsoft Windows 7, 8, 8.1y 10 Intermedio
Microsoft Windows Server 2008, 2012 Bésico
IDIOMAS
Inglés Técnico Intermedio
Espafiol Nativo
CERTIFICACIONES DE TI

Cisco Certified Network Professional Routing and Switching :

Cisco Systems Junio 2016
Cisco Certified Network Associate Routing and Switching Junio 2013

Cisco Systems

Cisco Certified Network Associate Data Center
Cisco Systems

Noviembre 2013

Cisco Certified Design Associate
Systems

Marzo 2013

Cisco Certified Network Associate Voice
Cisco Systems

Septiembre 2014

Cisco Certified Network Associate Wireless
Systems

Septiembre 2014




HPE Accredited Technical Professional Flexnetwork Solutions
Hewlett - Packard

Octubre 2014

HPE Accredited Solutions Expert Flexnetwork Architect
Hewlett - Packard

Marzo 2015

Avaya Certified Expert - Fabric Connect
Avaya

Noviembre 2016

Avaya Implementation Professional Specialist
Avaya

Agosto 2017

ITILv3 Foundation

Mayo 2014




Capitulo Il CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA EXPERIENCIA

2.1. EMPRESA +ACTIVIDAD QUE REALIZA

La empresa GMD S.A. se encarga de proveer soluciones de tecnologia: Servicios de
Tecnologia y Outsourcing de Procesos de Negocio; a entidades nacionales y empresas
privadas.

Dentro de los principales clientes del sector estatal se encuentran:

™ SUNARP

™ Zona Registral NIX

™ ONP

™ Ministerio de Economia y Finanzas

™ Ministerio de Transportes y Comunicaciones
™ Ministerio de Educacion.

™ INPE

™ SUNAT

Por parte del sector privado se encuentran:

™ Antamina

™ BBVA Continental
™ Interbank

™ Ripley

™ Grupo Romero

™ Terminal DP World

Desde Junio del 2017 la empresa fue adquirida por la firma de Inversion internAdioerat
International,uno de los Inversionistas de Capital Privado mas grande del Mundo, con un
portafolio de mas de 41 mil millones de ddlares. A pesar de ello la misidén y vision de la
empresa se ha mantenido y al ser parté&dieent internationaltiene acceso a un amplio
portafolio de soluciones y servicios de Tl, asi como al conocimiento y capacidaiidgeté
Internationalen todos los otros sectores que cuenta inversiones directas.

2.2. VISION
S6HU OD Hfersnia€N $2rvicios de Outsourcing de Procesos de Negocio y de Tecnologias

GH OD LQIRUPDFLYQ HQ OD 5HJLYQ °
2.3. MISION



S33URYHHU VROXFLRQHV GH 2XWVRXUFLQJ GH 3URFHVRV GH
que favorezcan el logro de objetivos emprésarOHY GH QXHVWURV FOLHQWHYV’

2.4. ORGANIZACION DE LA EMPRESA
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Figura 1 +Organigrama +Fuente: GMD S.A.

2.5. AREA, CARGO Y FUNCIONES DESEMPERDAS

El autor de este informe de experiencia profesional se desempefid como Supervisor de
Servicios de Tl en el area de Contratos de Tecnologia, esta area participé en el proceso de
certificacion y recertificacién de la norma ISO 20000-1 para lo cual fue necesario implantar y
redefinir los procesos para alinearlos a la norma a certificar.

Las principales funciones desempefiadas para el proceso de implantacion de ISO 20000-1 en
el area de Contratos de Tecnologia fueron:

™ Documentacion de procesos para inspeccion y prueba de equipos.
™ Documentacion de procesos y actividades para planes de trabajo.
™ Documentacion de Evaluacion de riesgos.



™ Documentacion de procesos para la gestion de incidentes y problemas.
™ Documentacion de procesos para la gestion de cambios.
™ Documentacion de procesos para la continuidad del negocio.

Adicional a los documentos y procesos elaborados, se realiz6 transferencia de conocimiento
al personal a cargo.

2.6. EXPERIENCIA PROFESIONAL REALIZADA EN LA ORGANIZACION

™ Elaborar los procedimientos para inspeccion y pruebas de equipos informaticos y
traspaso de conocimiento al personal a cargo para el correcto uso de dichos
documentos.

™ Coordinar con el area de Calidad la actualizacion de los documentos definidos para los
procesos del area de Contratos de Tecnologia.

™ Elaborar los documentos necesarios para le gestibn de cambios y requerimientos, los
cuales involucran Planes de Trabajo y Cuestionarios de Riegos para cada uno de los
tickets y/o servicios asociados.

™ Apoyar al area de Calidad en la definicibn de Catalogo de servicios del area de
Contratos de Tecnologia.

™ Aprobacion y validacion de planes de trabajo que son elaborados por el staff de
ingenieros y técnicos del area de contratos de tecnologia.

™ Velar por el cumplimiento de los procesos y documentacion necesaria para cumplir la
normativa de 1ISO 20000-1

™ Supervisor de servicios de Tecnologia de Informacion (TI), entre las principales
actividades realizadas se encuentran:

Gestion de incidentes
Gestion de requerimientos
Gestion de problemas
Gestion de cambios

o O O O

™ |ngeniero de Soporte de Servicios, entre las principales actividades realizadas se
encuentran:

Soporte de servicios de Tl a clientes de la empresa.

Soporte de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.
Administracion de servicios de red.

Servicios de consultoria de TI.

O O OO



Capitulo 1l ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1.SITUACION PROBLEMATICA
3.1.1. ANTECEDENTES

GMD S.A., como empresa de Outsourcing de Procesos y Servicios de Tecnologia, busca estar
en constante evolucion y crecimiento; obtedo valores diferenciales con el resto del
mercado y sus principales competidores. Motivo por el cual la Gerencia General propuso
como objetivo certificar los procesos internos acorde a la nhorma ISO 20000-1.

Es por que se obtuvo la certificacion a las siguientes areas/Lineas de negocio:

™ Mesa de Ayuda

™ Data Center

™ SO

™ Network Operation Center

Para el afio 2017, se continuaba con el proceso de recertificacion de dichas areas, a lo cual la
Gerencial General decide incluir a la Linea de Negocio de Servicios de Tecnologia (STE) como
parte del proceso de certificacion de la norma ISO 20000-1.

Dentro de STE se encuentra el area de Contratos de Tecnologia que ha sido considerada como
parte del proceso de implementacién y certificacién de la norma en sus procesos.

3.1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

Previo al proceso de implementacion de la norma ISO 20000-1 se identificaron los siguientes
problemas en el area de Contratos de Tecnologia.

™ No existen puntos de control en todos los procesos definidos para el area.

™ Costos generados por tareas repetitivas.

™ Informacion dispersa que genera retraso en la busqueda de informacion.

™ No existe un formato Unico para la presentacién de documentos a los clientes: Planes
de trabajo, Informe técnico de gestion, Informes técnico de operacion, etc.

™ Penalidades incurridas al no presentar debidamente los informes técnicos a los
clientes.

Sumado al objetivo de la Gerencia General, se propuso la implementacién de la norma ISO
20000-1 de tal manera que se subsane los problemas identificados.

3.2.SOLUCION
Implementacion de la Norma ISO 20000-1 como parte de los procesos del area de Contratos
de Tecnologia.

3.2.1. OBJETIVOS

Objetivo General



™ Implementar la Norma ISO 20000-1 en el area de Contratos de Tecnologia de la
empresa GMD S.A.

Objetivos Especificos

™ |dentificar los procesos mandatorios acorde a la norma ISO 20000-1

™ |dentificar los procesos especificos acorde a la norma ISO 20000-1

™ Elaboracién de politicas y procedimientos para los procesos especificos identificados.

™ Transferencia de conocimiento al area operativa sobre las politicas y procedimientos
gue fueron definidos acorde a la norma ISO 20000-1.

™ Verificacion de la implementacion de la norma 1ISO 20000-1.

3.2.2. ALCANCE

El alcance del presente proyecto involucra los procesos correspondientes al area de Contratos
de Tecnologia, correspondientes a la Linea de negocio de Servicios de Tecnholggila y ba
direccién de la Gerencia de Operaciones.

Jaime Dasso
‘ Gerencia General

h

Hugo Gonzales
Gerencia de
‘ Operaciones

A J
1. Carles Otiniano

Gerencia de

Servicios de

Tecnologia

¥ Y v v
Joel Colgue

Jefatura de
Gestion de
Proyectos

lefatura de
Contratos de
Tecnologia

Iefstura de
Servicios
Especializados

Jefatura de
Servicios de
Preventa

h

Manfred Olazabal
‘ Gestor de Entregas ‘

F.

Y

Y

Jesus Cruz
Supervision de
Laboratorio ‘

Patricia Santayana
Gestor de Contratos y
Mantenimientos

Y

Jennifer Lara
Sup. De Help
Desk

Y

Ging Arteaga
Analista de
Procesos y Out.
Imp.

Figura 2 +Areas funcionales involucradas para el proye€iente: Elaboracion propia
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Figura 3 tMapa de procesos de Servicios de Tecnolagiaente GMD S.A.

Los procesos definidos en la Fig. N°3 corresponden a Linea de Negocio: Servicios de
Tecnologia. En el diagrama se observan los procesos propios de la Operacion, que pertenecen
al area de Contratos de Tecnologia:

™ Entrega e instalacion Fisica: Abarca el proceso de entrega de equipos, por venta,
alquiler o préstamos, a los diferentes clientes de la empresa; ya sean internos
(Proyectos) o externos (Contratos).

™ Qutsourcing de Impresoras: Corresponde al servicio de Impresion que se brinda a los
clientes de GMD S.A., en el cual se da el soporte y mantenimiento del equipamiento de
impresion, abastecimiento de consumibles y repuestos, administraciéon de Sistema de
colas de impresion y facturacibn mensual por consumo de impresién/copias.

™ Mantenimiento Preventivo: Corresponde al servicio de Mantenimiento Preventivo
fisico y l6gico a toda la plataforma existente en cada uno de los Contratos que tenga la
empresa.

™ Mantenimiento Correctivo: Corresponde al soporte realizado por una funcionamiento
anormal del servicio y/o equipamiento del cliente que cuenta con un Contrato de
Soporte con la empresa.

™ | aboratorio Comprende el Soporte y revision de equipo informaticos que pertenecen

a los cliente de GMD S.A., ya sean internos o externos. Asi mismo como area de apoyo
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para soporte y ejecucion de las actividades de cada una de las sub-areas de Contratos
de Tecnologia.

™ Control y Monitoreo de Servicio: Comprende las actividades de seguimiento y control
del catalogo de servicios del area de Contratos de Tecnologia.

Asi mismo se identifican los procesos de Gestion, que dan soporte a la operacion:

™ Gerencia Comercial

™ Gerencia de Proyectos

™ Gerencia de Servicios de Tecnologia
™ Gestion de los Recursos financieros

™ Gestion de los RR.HH

™ Infraestructura y ambiente de trabajo
™ Gestion de los recursos informaticos
™ Procesos Logistico

™ PMO y Calidad.

Los procesos definidos como operacién son aquellos que seran alineados y redefinidos acorde
a la norma ISO 20000-1.

3.2.3. ETAPAS Y METODOLOGIA

La norma ISO 20000 es una norma internacional sobre Gestion de Servicios de Tl (ITSM:
Information Technology Service Management) publicada por la ISO (International
Organization for Standarization) y IEC (International Electrotechnical Commission). La cual
describe un conjunto de procesos de gestidn disefiados para ayudar a brindar servicios de Tl
mas eficaces. La norma ISO 20000 le proporciona la metodologia y el marco de ayuda para
gestion su ITSM, al mismo tiempo le permite demostrar que su empresa sigue las mejores
practicas. Ademas se puede aplicar a cualquier tamafio de empresa de cualquier sector
econdmico.

Realmente lo que se conoce como ISO 20000, son un conjunto de normas, donde la parte
20000- GH OD VsQ20B00-OZW01 Information Technology6 HUYLFH ODQDJHPHQ
es la norma certificable a nivel de una organizacion, es decir que un organismo de certificacion
puede emitir un certificado, tras realizar una auditoria, puede emitir un certificado
corroborando que la organizacién sigue las buenas practicas de la ISO 20000.

Para que una organizacion aspire a lograr una certificacion segun ISO 20000 debe cumplir los
UHTXLVLWRY IRUPXODGRV6RQ (@D QRUSPMUWWNKND 3@ULSHFLILFDF
los que se fijan los requisitos obligatorios que se deben cumplir en toda organizacion.

/ID QRUPD ,62 KDEOD SygXpé&db&ia oundiQw Hued SiSterha de
, 760 PiV TXMPHRGplémentarlo, para ello puede hacer uso de alguna buenas practicas
y/o metodologias, tales como:

™ ITIL
™SO 9001
™SO 27001
™ COBIT
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ISO 20000 recomienda un enfoque integrado y orientado a los procesos para ofrecer de forma
efectiva servicios gestionados que cumplan las exigencias de los clientes.

Es por ello que la norma ISO 20000 describe 13 procesos agrupados en 4 bloques, que deben
aplicarse a los servicios de TI:

Procesos de Provision de Servicio

™ Gestiones de Nivel de Servicio.

™ Generacion de informes del Servicio.

™ Gestion de la continuidad y disponibilidad del Servicio

™ Elaboracion de Presupuesto y contabilidad de los Servicios.
™ Gestion de la Capacidad.

™ Gestion de la Seguridad de la Informacion

Procesos de Relacion

™ Gestion de relaciones con el Negocio.
™ Generacion de Suministradores.

Procesos de Resolucién

™ Gestion de Incidencias y peticiones de Servicio.
™ Gestion de Problemas.

Procesos de Control

™ Gestion de la Configuracion
™ Gestion de Cambios.
™ Gestion de la Entrega y Despliegue.[3]

Para la implementacion de la norma ISO 20000-1 en area de Contratos de Tecnologia se
consider6 identificar aquellos procesos mandatorios, que ya existen y han sido dispuestos por
la empresa y procesos especificos, que son propios del area.

Las actividades que se definieron para la implementacion de la norma ISO 20000-1 fueron las
siguientes:
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ASIGNAR LOS
IDENTIFICAR OBJETIVOS Y . | DEFINIR EL ALCANCE DE »/or o-I:[;'Esg;l FE'SC:‘EFEILSSOS v . | RESPONSABLES DE CADA
BENEFICIOS ESPERADOS 7| LA IMPLEMENTACION » N TETE TR » PROCESO Y/O
ENTREGABLE
AUDITORIA DE | OPERAR Y DESPLEGAR | REV'SR';EES%A‘:%AD 2] | DISENAR LAS POLITICAS ¥ |
- - - -
CERTIFICACION ITSM B TTTRRR I PROCEDIMIENTOS

Figura 4 +Actividades para la implementacion de la norma ISO 200&6+iente GMD S.A.

Estas actividades fueron definidas dentro del presente proyecto para el cual se agruparon dentro
de las etapas deisefioe Implementacionde la Norma ISO 20000-1.
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Fase Actividad Detalle Responsable
Reunion entre la Gerencia de Servicios de
Tecnologia y PMO y Calidad. Se definen los
objetivos para la implementacion de la

Identificar Objetivos y

Beneficios norma ISO/IEC 20000-12011 en el marco de| = ¥ 515
esperados. . . i -

la receriificacion y certificacion de la

empresa GMD

Revisidn de procesos mandatarios a la

norma, aguellos que ya se encuentran
denticarios | apeciicos. aqulos aue fener
Procesos especificos ’ PCYCT
y mandatorioi que alinearse a la norma ISQJ/IEC 20000-1.

' Reuniones entre PMO y Calidad vy los
responsables del area de Contratos de
DISENO lecnologia, _ .

Revision de procesos propios del area de

Definir el alcance de  |Contratos de Tecnologia y responsable de PCyCT

la implementacion. cada proceso. Definicion de cada uno de los
procesos.

Asignar los
responsables de
cada proceso y/o
entregable

Identificacion de Owner Process para la
elaboracién de las politicas y STEY CT
procedimientos.

Reunion con responsables de cada uno de
los procesos y levantamiento de informacién.|CT y STE
Reunion de validacion con los responsables.

Disefiar las politicas y
procedimientos.

Revision de calidad Reunion con el area de PMO y Calidad para

€N procesosy revision de documentacion elaborada. PCYCT
entregables
Despliegue de procedimientos en el area de
Contratos de Tecnologia.
Introduccién a la Norma 1SO 20000
Operar y desplegar  |Capacitacion al personal del area. CT
ITSM Explicar a cada responsable el proceso,
IMPLEMENTACION politica y procedimiepto. Operacic’m_ cigl area
de acuerdo a las politicas y procedimientos
definidos.
Revision de procedimiento de cada procesos
Auditoria de especifico. PCY CT
Certificacion Revisidn de evidencia y acuerdos internos y
contratos.

Tabla 1 Actividades para la implementacion de la norma ISO 20000-1. Fuente GMD S.A.

PC: PMO y Calidad
STE: Linea de Negocio de Servicios de Tecnologia
CT: Area Contratos de Tecnologia

La empresa GMD S.A. realizé dichas actividades como parte del proceso de certificacion y

recertificacion de la norma ISO 20000-1 para ello se realiz6 el siguiente cronograma de trabajo,
el cual fue dividido en dos etapas: Gestion y Procesos.
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CRONOGRAMA DE GESTION

ELEMENTOS DE GESTION

%
AVANC
E

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

HALLAZGOS PREVIOS

0%

06/03/2017

20/03/2017

Revisar informe de Auditoria Externa

0%

Relacionamiento con los Procesos ISC
20000

0%

Matriz de mejoras y/o Pendientes de Iz
auditoria externa

0%

Listado de Entregables

90%

GESTION DE LA
DOCUMENTACION

0%

20/03/2017

27/03/2017

Establecimiento y mantenimiento de
documentos

0%

Control de documentos

0%

Control de registros

0%

Control de Responsables por Procesos

0%

AUDITORIAS INTERNAS Y
EXTERNAS

0%

27/03/2017

03/04/2017

Establecer Cronograma de auditorias
internas

0%

Gestionar con Calidad auditasi

0%

Tabla 2 Cronograma de Gestion de Proyecto. Fuente: GMD S.A.
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CRONOGRAMA DE PROCESQOS ISO 20000-1

REQUISIT
O

PROCESOS DE PROVISION

%
AVANCE

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

RESPONSABLE

OBSERVACION
ES

6.1

GESTICN DE NIVELES DE SERVICIO

0%

03/04/2017

10/04/2017

Revisar documentacién actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion bajo los
estandares

0%

6.2

INFORMES DEL SERVICIO

0%

03/04/2017

10/04/2017

Revisar documentacién actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion bajo los
estandares

0%

6.3

GESTION DE LA CONTINUIDAD Y
DISPONIBILIDAD

0%

03/04/2017

10/04/2017

Revisar documentacién actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacién

0%

Alinear documentacion bajo los
estandares

0%

6.4

PRESUPUESTO Y CONTABILIDAD DE
LOS SERVICIOS

0%

10/04/2017

17/04/2017

Revisar documentacién actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion bajo los
estandares

0%

6.5

GESTION DE LA CAPACIDAD

0%

10/04/2017

17/04/2017
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Revisar documentacién actual 0%
Identificar mejoras a la
, 0%
documentacion
Alinear documentacion bajo los
, 0%
estandares
GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA 0
INEORMACION 0% 10/04/2017 | 17/04/2017
Revisar documentacién actual 0%
6.6 Identificar mejoras a la
, 0%
documentacion
Alinear documentacion bajo los
, 0%
estandares
Tabla 3 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A.
PROCESOS DE % FECHA FECHA
EQUISITO RELACION AVANCE | INICIO FIN HEFONERELE OBSERVACIONES
GESTION DE RELACIONES, 0 _ i
CON EL NEGOCIO 0% 17/04/2017 24/04/201
Revisar documentacion
0%
actual
7.1 — .
Identificar mejoras a la
. 0%
documentacion
Alinear documentacion
) , 0%
bajo los estandares
GESTION DE o d i
SUMINISTRADORES 0% 17/04/2017 24/04/201
Revisar documentacion
0%
actual
7.2 — .
Identificar mejoras a la
s 0%
documentacion
Alinear documentacion
) , 0%
bajo los estandares
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REQUISITO

PROCESOS DE
RESOLUCION

%
AVANCE

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

8.1

GESTION DE INCIDENCIAS
Y PETICIONES

0%

17/04/2017

24/04/2017

Revisar documentacion
actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion
bajo los estandares

0%

8.2

GESTION DE PROBLEMAS

0%

24/04/2017

01/05/2017%

Revisar documentacion
actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion
bajo los estandares

0%

REQUISITO

PROCESOS DE CONTROL

%
AVANCE

FECHA
INICIO

FECHA
FIN

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

9.1

GESTION DE LA
CONFIGURACION

0%

24/04/2017

01/05/2017

Revisar documentacion
actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%

Alinear documentacion
bajo los estandares

0%

9.2

GESTION DE CAMBIOS

0%

24/04/2017

01/05/2017

Revisar documentacion
actual

0%

Identificar mejoras a la
documentacion

0%
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Alinear documentacion

. , 0%
bajo Iog estandares
OES TN D LA ENTRECA 09 | 01/05/2017 08/05/2017
Revisar documentacién 0%
actual
9.3 — .
Identificar mejoras a la
y; 0%
documentacion
Alinear documentacion
bajo los estandares 0%
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Tabla 4 Cronograma de Procesos ISO 20000-1. Fuente GMD S.A.
3.2.4. FUNDAMENTOS UTILIZADOS

Normas, estandares, marcos de referencia y metodologias reconocidas en el ambito de
TI.

El mundo de la ciencia estd empefado en la busqueda de una ley universal que sea valida tanto
para el mundo del atomo como para las grandes galaxias. De manera analoga, en el ambito de
las Tl todavia no se ha conseguido definir un modelo formal universal de toda su actividad que
contemple desde la mas detallada tarea técnica, hasta la definicion al mas alto nivel de la
estrategia alineada con el negocio.

El interés por mejorar las actividades de las Tl ha hecho que se hayan ido desarrollando varios
marcos 0 modelos que cubren las principales parcelas de la gestién y del conocimiento. A veces
son complementarios entre si, en otros aspectos se solapan y, con frecuencia, presentan
enfoques distintos sin ofrecer una integracion clara con otros modelos o aproximaciones. A
pesar de ello, es indudable la utilidad de trabajar con éstos modelos de referencia ya definidos
y los beneficios que aportan a las organizaciones que los utilizan como base para avanzar.

Una buena representacion que permite realizar una primera aproximacion a este mundo en
ebullicion de normas, modelos y marcos de referencia, es la que se presenta en la Figura 5. En
ella se posicionan las normas en funcion a dos conceptos: el &mbito de la aplicacion y el tipo
de uso de la normativa.

Ambito de la empresa Ambito especifico de Tl
:r:ﬂmlfd:g Empresa Gobierno TI Gualitin cll Furciones de 11 Tecnologia
. servicio de Tl (desarrollo, seg., etc.) g
ambiente
( c SPICE
:g SO/IEC 15504
=
= ISO/EC ™, ="~
o 17799 \
. FEAF ) |
g o )
5 E OG.-"\F‘
4 | B e
& 5 Zochmon
= ] . achiman .
9 , --fug:‘OREA i
= POXML Ptz
2 .. L |
A2 “'—-l:' S0A ]
\ e

Fuente: Garnery e.p.

Figura 5 tModelos y marcos de referencia endHuente: Garner Group
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El ambito de aplicacion de las normas ocupa las columnas de la tabla y se divide en dos
alcances: el general de la empresa y las disciplinas especificas de Tl (gobierno si&oml, ge

del servicio de TI, funciones de Tl y tecnologia). El tipo de uso de la hormativa se representa
en tres filas: normativa con foco en la evaluacién de la actividad, directrices y mejores
practicas, y la normativa de caracter mas prescriptivo.

Entre estos modelos o recomendaciones destacan las normas ISO/IEC 20000, que compiten
por un reconocimiento en este campo. El hecho de llegar con el respaldo de organismos de
normalizacion internacionales, es un claro empuje para que se asiente como un referente en la
sociedad. Como ademas, se han publicado también como normal nacional en muchos paises.

Entornos de Normalizacion y Certificacion.

7LHQH JUDQ LQWHUpPV FRQRF H U déTaxopralizddibnTyXd gefnicihQ HO iF
de las buenas practicas relacionadas con la provision de servicios de TI. Concurren en este
espacio: organizaciones internacionales y europeas de caracter multisectorial que producen
normas (como ISO, IEC, CEN, CENELEC, ETSI, UIT), organismos de normalizacién
nacionales (INDECOPI en Peru, BSI en UK,etc.), administraciones publicas e instituciones
gubernamentales (como OGC en UK, DoD en los EEUU), organizaciones privadas (itSMF,
ITGI), universidades (Carnegie Mellon), junto a otros organismos del mundo de la certificacion

y acreditacion de empresas.

En la Fig. N°6 se muestran las instituciones generadoras de normativas y marcos de mejores
practicas (organismos de normalizacion internacional, organismos de normalizacion en cada
pais y las principales iniciativas de organizaciones privadas). Las filas enumeran algunos

organismos e instituciones. Bajo el concepto de promotor se incluye quien esta principalmente

detras de las iniciativas respaldando a las instituciones. Finalmente se presentan algunas
normas y marcos de cada ambito.
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Figura 6 +Actores en el ambito de la normalizacion relacionada con las-Uiénte:
Telefonica.

Por otra parte, el ambito de las denominadas iniciativas privadas (ITIL, CCMI, COBIT, etc.)
se centra principalmente en el desarrollo de marcos de mejores practicas y no de normativa.
Los procedimientos y la gestion de la representacion del sector quedan a libre eleccion de la
institucion u organismo que impulsa la iniciativa. [1]

ISO/IEC

ISO (International Organization for Standardization, Organizacion Internacional de
Normalizacion). Es el organismo de normalizacion oficial reconocido a nivel internacional. Su
objetivo es poner a disposicion de la industria un catdlogo de normas sobre productos y
servicios que se puedan utilizar para dar garantia de unos niveles de calidad preestablecidos.
Fue creado en febrero de 1947 y tiene su sede en Ginebra. Cuenta en la actualidad con la
representacién de 153 paises. Tiene como objetivo lograr la coordinacion internacional y la
unificacion de las normas de la industria. Coopera estrechamente con la IEC.

IEC (International Electrotechnical Commission, Comision Electrotécnica Internacional). Es
la organizacién internacional centrada en la normalizacion de los ambitos eléctrico, electrénico
y de tecnologias relacionadas. ISO e IEC cooperan estrechamente en campos aeunteré
especialmente en el &mbito de las Tl en el que desarrollan normas de forma conjunta, las
denominadas ISO/IEC.

Una norma internacional se desarrolla en el &mbito de los comités técnicos y de los subcomités
técnicos de ISO y de IEC.

El proceso sigue seis etapas: propuesta, preparatoria, comité, consulta, aprobacion y
publicacion. En este proceso, el documento propuesta de norma pasa por tres estados que
indican el grado de aceptacion y apoyo que se va alcanzando de los diversos borradores:

™ CD (Commite Draft):Es un borrador generado por un grupo de trabajo, que ha recibido
la aprobacion del grupo y se remité al comité correspondiente para su aprobacion.

™ DIS (Draft of International Standard)Es el borrador de norma internacional que el
comité de normalizacion ha aprobado y somete a comentarios y votacion por parte de
los paises.

™ EDIS (Final Draft of international Standard)Es el borrador final de la norma
internacional, que el comité envia para su aprobacion final a todos los miembros para
su publicacion final como norma internacional.

En la etapa 2, o preparatoria, se emite el borrador de la norma en fase CD. En laetapa 3 s
aprueba el borrador para pasar al estado de borrador de comité (DIS) que sera sometido a
aprobacion en la etapa 4 o de consulta. Asi, el borrador aprobado pasa al estado de borrador
final de norma internacional (FDIS) que sera sometido para su aprobacion definitiva en la etapa
5.

Ademas, existe el procedimiento rapido de aprobacion, o fast-track, para documentos con un
grado alto de madurez, como es el caso de normas locales que se quieran elevar a
internacionales. En este caso, primero se somete a una votacion para aceptar que la nueva
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norma se cree por el procedimiento de fast-track, para pasar directamente como DIS a la etapa
4. Normalmente el procedimiento rapido puede durar un afio, mientras que el normal suele
durar entre 2 y 3 afos, dependiendo de la dificultad de alcanzar el consenso en las diversas
etapas. En la Figura 7 se representan las etapas del ciclo de creacion de unaditE@a IS

[1]

Figura 7 xEtapas para la creacion de una norma ISO/IEC.

ITIL (Information Technology Infraestructure Library)

Es un conjunto de publicaciones que recogen las buenas practicas en la gestién de servicio de
las Tl. Define un modelo de procesos bastante amplio que abarca desde la definicion de la

estrategia hasta la gestion de la infraestructura. El éxito y la fama de Hdh fisndamentado

en la calidad de sus buenas préacticas y en la flexibilidad para que las empresas pudieran
adaptarlas a sus necesidades.

Entre 1989 y 1992, la version 1 de ITIL se centraba en la gestion de la tecnologia y estaba
claramente orientado al entorno mainframe. Paulatinamente, las practicas fueron
evolucionando hacia procesos y servicios. ITIL, en su version 2 (de principios del afio 2000),
se estructuraba en 7 libros basicos (ademas, hay uno nuevo de dedicado al inventariado o a la
gestion de activos software y otro enfocado a implementaciones en organizaciones de Tl de
menor escala como en pymes). En la Fig. N°8 se muestra la evolucion histérica de ITIL y la
aparicion de ISO/IEC 20000 en los ultimos afios.
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Figura 8 tHistoria de la evolucion de la normativa de gestion del servicio dé-liénte:
Telefonica.

ITIL v2 se ha utilizado como base para la creacion de las Normas ISO/IEC 20000. En la Figura

9 se muestra una representacion tipica de ITIL v2. En ella se puede apreciar el negocio a la
izquierda del todo, en el extremo derecho se sitla la tecnologia, y, en medio, haciendo que la
tecnologia sea til para el negocio estan los procesos ITIL. De ellos, los dos libros méas valiosos
por su contenido y mas aceptados por el mercado son los relativos a la gestion de servicio
(libros Soporte de Servicio y Provision de Servicio publicados por OGC).
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Figura 9 tProcesos definidos en ITIL v2Fuente: OGC.

La version 3 de ITIL, que aparecié a mediados de 2007, respeta los principales procesos del
soporte y de la provisién del servicio ya definidos en la version anterior. También saca a la luz
mucha de las actividades de gestion de TI no reflejadas anteriormente, ampliando su alcance a
mas de 20 procesos. Esta version pone mayor énfasis en la integracién de Tl con el negocio.
Se estructura en torno al ciclo completo de creacion de servicios: estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora continua. Figura 10. [1]
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Figura 10 £Estructura ITIL v3tFuente: OGC.

ISO 9000, normas de calidad

Segun el dicci@ DULR GH OD 5HDO $FDGHPLD (VSDXROD OD FDOLG
FRQMXQWR GH SURSLHGDGHY LQKHUHQWHY D DOJR TXH SHI

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucién natural del control de calidad, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos.

Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como
forma de funcionamiento y gestion, y que, en todo caso, sirvieran para anticiparse a los errores
antes de que estos se produjeran.

Un sistema de gestién de la calidad se centra en garantizar que el producto o el servicio ofrecido
por una organizacién cumplen con las especificaciones establecidas previamente por la
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empresa y el cliente, y asi, asegurar unos niveles de calidad predecibles y su mejora continua
a lo largo del tiempo.

El sistema de gestion de la calidad general es el conjunto de elementos interrelacionados de
una empresa u organizacion por los cuales se organiza y planifica el trabajo de la niésma en
busqueda de la satisfaccion de sus clientes. Sus elementos principales son:

™ | a estructura de la organizacion.
™ Sus procesos.

™ Sus documentos

™ Sus recursos [2]

Normas ISO/IEC 20000

La serie de normas ISO/IEC 20000 es el primer conjunto de normativa internacional especifica
para la gestion de los servicios basados en las Tecnologias de Informacion (TI). Presentan una
organizacion cabal de las principales actividades necesarias para gestionar estos servicios,
agrupadas en un conjunto de procesos considerados esenciales para la creacion, prestacion y
evolucion de los servicios de las TI. Al aplicar sus requisitos y recomendaciones, las
organizaciones de Tl emprenderan un camino indudable de mejora en el control y la calidad de
su actividad. Es el primer gran salto hacia la excelencia demandada por la sociedad a las TI.

6H SXHGHQ FRQVLGHUDU FRPR QRUPDV 3WURQFDOHV" HQ C
torno a procesos las actividades mas esenciales. Alrededor del eje vertebrador que crean las
Normas ISO/IEC 20000 se iran construyendo y transformando el resto de las funciones de la
organizacion de las Tl. Sobre este nucleo central, creado para la gestion de las Tl, se iran
incorporando otras mejores formas de hacer proporcionadas por otras normas, otros marcos de
mejores practicas, por la experiencia propia de la empresa o por las aportaciones de consultores
externos.

Las Normas ISO/IEC 20000 forman parte del conjunto de normas producidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC). Su adopcion como normas internacionales surge a raiz de la iniciativa de
elevar a ISO e IEC las normas britanicas BS 15000 relativas a la gestion del servicio de las TI.
Las Normas ISO/IEC 20000 hoy vigentes se tramitaron en ISO a través del procedimiento
rapido denominado procedimienfast track Esto quiere decir, que estas normas tienen
muchas similitudes con la original, que la duracion del proceso es de aproximadamente un afio,
y que ha contado con la participacion y voto de los representantes nacionales en ISO/IEC.

Las Normas ISO/IEC 20000 se componen de dos partes: la primera es la especificacion para la

gestion del servicio y tiene un caracter preceptivo, y la segunda se establece como un cédigo

de buenas practicas o recomendaciones. Ambas partes forman un marco para definir las

caracteristicas de los procesos implicados en la gestidén del servicio, que son esenciales para la
prestacion de los mismos con la calidad requerida.

Las normas UNE-ISO/IEC 20000 son las traducciones al castellano de las anteriores ISO/IEC,
estan formadas por dos partes publicadas como documentos independientes:

™ UNE-ISO 20000-1Tecnologia de la Informacion, Gestién del servicio. Parte 1:
EspecificacionegContiene los requisitos exigibles para cumplir con la norma. Por ello
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el verbo de sus frases suele contenér@IH Eirtlicando que el requisito tiene que ser
satisfecho para ser acorde con la norma.

™ UNE-ISO/IEC 20000-ZTecnologia de la Informacion, Gestion del servicio. Parte 2:
Caodigo de buenas practicassta parte contiene a veces una extension o detalles de los
requisitos de la parte 1, mientras que en otras ocasiones se desarrollan los requisitos
con més profundidad. La parte 2, utiliza el condicioh@ H E H quése interpreta
como una recomendacion para satisfacer el requisito de la parte 1, pero quizés no la
Unica.

En la Figura 11 se muestran los objetivos de cada una de las partes de estas normas.

Figura 11 +Objetivos de la Norma ISO/IEC 2000Fuente: Telefénica

Cuando ISO, IEC y las empresas del sector se plantearon la forma de organizar las actividades
en las areas de Tl se dieron cuenta que, ademas de la omnipresente tecnologia, tenian que poner
foco en cuatro principios tradicionalmente relegados.

™ E| servicio. Es fundamental orientar las Tl hacia el objetivo de prestar servicio a sus
areas de negocio. La actividad de Tl se debe estructurar completamente bajo el
concepto de servicio y no centrarse exclusivamente en el dominio de tecnologias
aisladas.

™ Qrientacion al cliente. De forma complementaria a la anterior, los departamentos de Tl
tienen que desarrollar la capacidad de orientarse al cliente. Cambiar las formas de
trabajar para que los objetivos del negocio sean asumidos como propios. Se pone foco
en las relaciones con el negocio y con los usuarios de los servicios.

™ | a comunicacion interna: Potenciar la comunicacion interna entre las diversas areas y
entre las personas.

™ |Los procesos internos. Organizar la actividad y el trabajo de todo el equipo para que
fluya sin fricciones y al ritmo demandado por el negocio. Todo ello, dentro de un
entorno de calidad y Mejora continua.[3]

Las normas ISO/IEC 20000 se componen de un conjunto de procesos que interactian entre si
Yy que son necesarios para la prestacion de un servicio con el objetivo de normalizar la gestion
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de los

sistemas de informacion mediante procesos eficaces que articulen todas las actividades

de la organizacion de Tl hacia un claro enfoque al servicio y al cliente. Las normas estan
divididas en las siguientes areas:

™

™

™

™

El sistema de gestidén de TICuyo objetivo es proveer una gestién de Tl que incluya
politicas y un marco de trabajo para hacer posible una efectiva gestion e
implementacion de todos los servicios de TIl. Estas normas siguen la estructura y
flosofia establecida por las normas ISO para la gestion con calidad de las
organizaciones, de la que ISO 9001 es la piedra angular. Para conseguir la
transformacion de la actividad en Tl, ISO/IEC 20000 establece que la gestion de Tl se
organice y regule alineada con el modelo de gestion del resto de la empresa. Define un
modelo o sistema de gestion de Tl que se integra sin fisuras en el mismo sistema de
gestion de calidad segun el modelo ISO 9001 de la empresa.

Planificacion e implementacion de la gestién del servici®estinado a definir el
proceso de implantacion de estas normas, es decir, de la propia gestion del servicio de
Tl (procesos, roles, relaciones, recursos, herramientas, cambio cultural, etc.). También
incorpora el ciclo de mejora continua, basado en el modelo PDCA, internacionalmente
reconocido y aceptado por ser, entre otros, el modelo de gestion aplicado para calidad
y para la gestion ambiental. La metodologia conocida como PDCA puede describirse
brevemente como:

o P zPlanificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

o D xHacer: implementar los procesos.

o C = Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto
e informar sobre los resultados.

0 A zfActuar: tomar acciones para mejorar continuamente. El desempefio de los
procesos. Sirve de entrada a planificar.

En las normas, para cada fase del ciclo PDCA se establecen los requisitos y
recomendaciones a seguir por todo proveedor de TI.

Planificacion e implementacién de nuevos servicios o de servicios modificados.
Describe el proceso de creacion de un servicio nuevo o de realizar modificaciones a los
servicios existentes, para que se puedan gestionar y entregar con los costes, calidad y
plazos acordados con los clientes.

Procesos de provision de servicidRegulan las actividades necesarias para que los
servicios cumplan los cometidos pactados con el negocio. Cobran especial relevancia
frente a la necesidad de prestar servicios de Tl de calidad, alineados a los objetivos del
negocio, que cubran las necesidades actuales y que deben ser capaces de evolucionar
rapidamente para cubrir las necesidades futuras. En estas normas, la provision de
servicio aglutina 6 procesos:

0 Proceso de gestion de nivel de servicio.
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Proceso de generacién de informes de servicio.

Proceso de gestion de la continuidad y disponibilidad del servicio.

Proceso de elaboracion de presupuesto y contabilidad de los servicios de TI.
Proceso de gestion de la capacidad.

Proceso de gestion de seguridad de la informacion.

O O O0OO0Oo

™ Procesos de relacionesEspecifican las actividades de Tl con su mundo exterior. Se
centran en dos apartados clave: por un lado establece y mantiene una buena relacion
entre el proveedor del servicio y el cliente, comprendiendo la realidad del cliente y los
fundamentos de su negocio; por otro lado, haciendo foco en la gestiéon de los
suministradores o proveedores, para garantizar la provision sin interrupciones de los
servicios de Tl con calidad. Los procesos de relaciones en estas hormas son:

0 Proceso de gestion de relaciones con el negocio. Que especifica las actividades
para llevar a cabo el dialogo entre el proveedor de Tl y sus clientes.

o Proceso de gestion de suministradores. Define las actividades a tener en cuenta
en la gestion de suministradores del proveedor de TI.

™ Procesos de resoluciorSe centran en la resolucion de incidentes nuevos o reincidentes

ocurridos sobre los servicios, que dificultan o impiden que estos cumplan su cometido.
Por un lado, trata de restaurar el servicio para cumplir el nivel de servicio acordado con
el negocio y los clientes tan pronto como sea posible o resolver las peticiones de
servicio. Por otro lado intenta minimizar los efectos negativos de las interrupciones de
servicio efectuando actividades tendentes a analizar la causa de los incidentes y la
gestiéon de los problemas, para lograr su cierre definitivo. Los procesos de resolucion
en estas normas son:

o0 Proceso de gestion del incidente. Entendiendo como tal la degradacién parcial
o total del servicio.

o Proceso de gestion del problema. Centrado en la resolucién definitiva de
defectos que causan incidentes repetidamente.

™ Procesos de controlAseguran a los gestores la calidad de la informacion sobre los
servicios, asi como, que todo cambio se realiza de una forma controlada. Contemplan
dos apartados clave: por un lado el control de todos los componentes del servicio y la
infraestructura, manteniendo la informacion precisa sobre la configuracion de dichos
componentes, y por otro lado, asegurando que todos los cambios que se produzcan
sobre dichos componentes sean valorados, aprobados, implantados y revisados de una
manera controlada. Los procesos de control en estas normas son:

o0 Proceso de gestion de la configuracion, que mantiene al dia la informacion
definida como esencial del proveedor de TI, los servicios y sus componentes.

o0 Proceso de gestion del cambio, que garantiza que todo cambio que se deba
realizar sigue las reglas marcadas. Aprueba y controla todos los cambios que se
producen en los servicios. Es muy importante no confundirlo con otro concepto

PX\ GLVWLQWR TXH HV OD 3JHVWLYQ GHO FDPELR F.
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™ Procesos de EntregaSe centra definir las actividades a realizar durante la etapa de
transito de los cambios, desde la etapa de desarrollo hasta su paso a produccion.
Asegura que todos los componentes necesarios para la puesta en produccion real de un
servicio estan correctamente definidos y probados, proporcionando al proceso de
gestién del cambio la informacién necesaria para la aprobacion, o no, de la implantacién
de un servicio en produccion real. Esta formado por un Gnico proceso:
o Proceso de gestion de la entrega. Una vez aprobado el cambio, gestiona la
implantacion, distribucion y el seguimiento de uno o0 mas cambios a realizar en
el entorno de produccion real. [2]

3.2.5. IMPLEMENTACION DE LAS AREAS, PROCESOS, SISTEMAS Y SUS BUENAS
PRACTICAS

El proceso de implementacion de la norma ISO 20000-1 para este proyecto se desarrollo en el
area de Contratos de Tecnologia de la empresa (CT) GMD S.A. segun la Figura 11.

El &rea CT presenta 4 grupos de trabajos segun la Figura 12. Cada uno de los grupos de trabajo
cuenta con un proceso definido que se detalla a continuacion:
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Figura 12 +Organigrama del area de Contrato de Tecnolagiaente: GMD S.A.

™ Entregas Fisicas e Instalaciones.

a) Responsabilidades

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Jefe de Contratos de

Supervisar el cumplimiento de los procedimientos

Tecnologia Apoyar con los escalamientos

Velar por la satisfaccion de los clientes
Analista de Registra y da seguimiento a los pedidos de entrega.
Tecnologia Seguimiento al area de Compras.

Andlisis de los reportes mensuales de E&I.
Actualizacién de los sistemas.

Ingeniero de Soporte/
Técnico de
Soporte/Especialista
de
Servicios/Proveedores

Revisar los equipos fisicamente y etiquetarlos
Realizar las pruebas de funcionamiento de los equipg
caso sean necesarios.

Realizar la instalacién fisica de los equipos.

b) Procedimiento Entrega e Instalacion

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Ejecutivo Comercial

Recibir notificacion de traspaso comercial:
A través del sistema CRM se notifica a los involucradog
informando la nueva venta.

En caso de tratarse de una entrega directa los dat
necesarios deben de especificarse en la informacion
transferencia.

Analista de
Tecnologia

2. Verificar datos de equipos vendidos e ingresar el pedid
en el Service Desk:

Verifica el nUmero de Pedido de Venta y consulta el Oracl
EBS para informarse del tipo de equipos vendidos,
ingresa el Pedido con el detalle del mismo en el Servid
Desk, generando un namero de ticket.

Supervisor/Asistente
de Compras

Realizar la compra:
Realiza la compra de acuerdo a la informacion registrada
Oracle EBS.
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Analista de
Tecnologia

4. Hacer seguimiento a la entrega y facturacion de Ig
pedidos:

Hace seguimiento a los pedidos, las condiciones de entr

la facturacion de los pedidos con fecha limite proxima, s¢

lo indicado en el Traspaso de Informacion ingresado €

Service Desk.

Analista de
Tecnologia

5. ¢Existen cambios en la fecha de entrega?
5.1No
Recepcionar informacion de disponibilidad de equipos:

Recibe correo electréonico de Almacén en el cual se notifig
la disponibilidad de equipos recibidos.

(sigue paso 6)
5.2Si
Informar al Gestor Comercial:

Actualiza esta informacién en el Service Desk e ingreg
nueva fecha de renegociada. Ademas realiza un seguimi
compras para saber el estado de los equipos.

El ejecutivo Comercial se comunica con el cliente para
hacerle saber la nueva fecha de entrega de sus equipos

(sigue paso 4)

Verificar si el pedido incluye instalacion de servidores:
Realiza la consulta sobre la necesidad de la instalacid
servidores para de acuerdo a ello realizar las activio
convenientes.

Ingeniero de
Soporte/ Técnico de
Soporte

6. Ejecutar servicio Entrega y/o Instalacion
El técnico ejecuta el servicio segin requerimiento:
x Ejecuta servicio de Entrega (sigue sub-proceso de Ent
X Ejecuta servicio de Instalacién (Sigue subprocesd
Instalacion)

Cliente

7. Firmar control administrativo de guia de remisioén:
Firma y sella el control administrativo de la guia de remi
indicando claramente el nombre de la persona que firn
documento.

Ingeniero de
Soporte/ Técnico de
Soporte

8. Entregar documentacion al Analista de Tecnologia
para la facturacion:

Entrega toda la documentaciorAalalista de Tecnologigpara

la facturacion.
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_ 9. Consolidar informacion de equipo:
Ingeniero de . ., . .
- Consolida la relacion de los equipos con su respectivo ID
Soporte/ Técnico de . . : .
NS, cliente y PV para su envi6 al analista de tecnologia v,
Soporte . .
posterior ingreso &ervice Desk
10. Ingresar informacion de equipo (s) en el Service Desk:
Analista de Procede a completar la informacion enviada (contrato, sof
Tecnologia venta, etc.)HQ HO IRUPDWR s§Eo&tiatd pdda &
ingresado en el Service Desk.
11. Enviar mail y documentacion adjunta para la
facturacion correspondiente:
Analista de Envia mail para la facturacion de los bienes y/o servicios
Tecnologia prestados al Asistente de Servicios con la documentacior
solicitada en la Orden de Compra para ser adjuntada a la
Factura y documentacion para el archivo.
, 12. Controlar las entregas
Analista de . . - .
. Genera copia de guia para control y originales se enviar
Tecnologia .
Almacén.

c) Sub-procedimiento de Entrega

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Analista de Tecnologia

. Coordinar con el cliente las fechas de entrega de sus

equipos
Coordina con el cliente las fechas de entrega de sus equij
acuerdo a la informacion de llegada en los Pedidos de Col

Ingeniero de Soporte/
Técnico de Soporte

. Probar los equipos segun Guia de Inspecciones y

Pruebas, Revision fisica de los productos y probar los
equipos recibidos segun &TE.|1.23 Guia de Inspecciones y
Pruebassegun sea el caso.

Ingeniero de Soporte/
Técnico de Soporte

. ¢ Pasan pruebas de inspeccion?

3.1Si

Embala, etiqueta e identifica los equipos como
inspeccionados:
Luego de la inspeccion, si todo esta conforme coloca

STE.F.06 Etiqueta de Entrega e Instalaciormspala e
identifica los equipos como inspeccionados.

3.2No
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Devolver a Almacén, notificar al Analista de Tecnologia

En caso de que los equipos no pasen las pruebas
devuelven a almacén, notificando al Analista de Tecnologi
e informe al Departamento de Comprad.ogistica para
gestionar el reemplazo del producto.

Ingeniero de Soporte/
Técnico de Soporte

4. Gestionar recojo de equipos de Almacén:

Recoge en Almacén los equipos del Pedido de Venta c
respectiva guia de remision.

Ingeniero de Soporte/
Técnico de Soporte

Entregar equipos:

Realiza la entrega de los equipos vendidos de acuerdo
condiciones especificadas en la OC o en el Traspas
Propuesta. (Si requiere instalacion)

¢Requiere Instalacion?

Si

Sigue sub-proceso de Instalacion
No

Continba proceso de E&(ir a paso 7 de Entrega &
Instalacion)

d) Sub-procedimiento de Instalacion

RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
. Enviar al cliente carta
Analista d Si el pedido incluye la instalacion de equipseenvia al cliente
Tgcanlf)li I,Z la carta STE.F.07 Carta de Infraestructura donde se detall;
g requerimientos técnicos necesarios para el cor
funcionamiento de los equipos.
, . Crear ticket de Instalacién en el Service Desk
Analista de . . .
. Se procede a crear un ticket de categoria Instalacion. Para
Tecnologia .
seguimiento.
. Inspeccionar condiciones de infraestructurgVisita Técnica):
Ingeniero de Realiza visita técnica para inspeccionar que las condicion
Soporte/ Tecnico infraestructura del lugar donde se va efectuar la instalz
de Soporte cumplan con las condiciones de infraestructura definidas
carta STE.F.07 Carta de Infraestructura.

36



4. ¢El cliente cumple con las condiciones?

4.1No

En caso no cumpla con las condiciones el Ingeniero/Té(
coordina la postergacion de la instalacion, hasta que cump
las condiciones recomendadas. Si el cliente solicita la instal
a pesar de las observaciones hara constar estoSIrEdF.03
Reporte de Servicioso Acta de conformidad de instalacid
responsabilizando al cliente por cualquier dafio que pueda
el mismo a causa del incumplimiento.

4.2 Tomar acciones

El cliente toma las acciones necesarias para cumplir c
infraestructura requerida para efectuar la correcta instalg
luego de ello notifica al Analista de Tecnologia para realiz
inspeccion (continta actividad 2)

Ingeniero de
Soporte/ Técnico
de Soporte

4.3 Si

De estar todo conforme el Ingeniero y/o Técnico realiz
instalacién de los equipos y al culminar hace firmar al cli
STE.F.03 Reporte de Servicimmn la encuesta de satisfaccio
acta de conformidad de instalacion.

(continua paso 4)

5. Firmar reporte de servicios
_ El cliente debera firmar ISTE.F.03 Reporte de Servicioy la
Cliente encuesta de satisfaccion o acta de conformidad de instalacion

(ir a paso 7 de Entrega & Instalacion).

™ Centro de innovacion.

El personal del Centro de innovacién (Cl) se encarga de la Inspeccién y Pruebas de
equipos que corresponde al proceso de Entrega y/o Instalacion.

Para ello se definieron las siguientes Guias de Inspeccion y Pruebas, las cuales se detallan
en la seccién Anexo.

a) Inspeccion y Pruebas Para Productos Microsoft (Backoffice)
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Producto Instruccion de
Trabajo
Microsoft SQL Server STE.I.O3

Microsoft Exchange Serve STE.1.O4

Microsoft IIS Server STE.l.14

b) Inspeccion y Pruebas Para UNIX

Producto Instrucciéon de
Trabajo
UNIX STE.I.09

c) Inspecciény Pruebas Para servidores

Producto Instruccién de

Trabajo
Servidores STE.I.O7
Storage STEL43

d) Inspecciény Pruebas Para Impresoras

Producto Instrucciéon de

Trabajo
Impresoras STE.141
Plotter STE.l.42

e) Inspecciény Pruebas Para Equipos de Red High End

Producto Instruccion de
Trabajo
Routers STE.L.11
Software de Redes STE.l.12
Switches STE.I.13
Wireless Access Point STE.l.21
Appliance de Red STE.1.40
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f) Inspecciény Pruebas Para Equipos Low End

Producto Instruccion de

Trabajo
PC’s STE.L.OS
Computadoras Portatiles STE.L.O6
Equipos de red Low End STE.L.10
Teléfono STE.L.39
Monitores STE.L.38

™ Contratos y Mantenimiento.

a) Responsabilidades

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Coordinador de
Mantenimiento -
Preventivo

(CMP)

Crear los tickets en el Service Desk, conl5 a 20 dig
anticipaciéon, de los casos de los mantenimie
preventivos programados segun €lronograma de
Mantenimientos Preventivos ingresados en el Service [
Coordinar con los involucrados la ejecucion de
mantenimientos programados.

Realizar el seguimiento a los escalamientos generadd
los incumplimientos del Cronograma de Mantenimier
Preventivos establecido.

Realizar el seguimiento correspondiente a los tic
abiertos para el cumplimiento de las fechas compromef

Jefe de Contratos de | _
Tecnologia (JCT)

Garantizar el suministro de los recursos necesarios p
cumplimiento de los mantenimientos programados.
Cotizar los servicios por mantenimiento prevent
facturables, que no se encuentren dentro de la cobertl
un contrato.

Liderar la ejecucion de los mantenimientos preventivoy

Ingeniero de Soporte| -

(IS) / Técnico (TSS)

Ejecutar el mantenimiento preventivo dentro de los pli
acordados.
Reportar al CMP cualquier cambio (atencion, cierre).
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b) Procedimiento Mantenimiento Preventivo

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Coordinador de
Mantenimiento
Preventivo
(CMP)

Revisar el cronograma de Mantenimiento Preventivos
Verifica mensualmente la programacién de los preventivos gt
se encuentran planificados y programados en el Service Desl

Coordinador de
Mantenimiento
Preventivo
(CMP)

Crear ticket de Mantenimiento Preventivo:

De acuerdo a la informacion de la programacion estimada en
Service Desk, se procede a crear un ticket para ca
mantenimiento en el Service Desk.

Coordinador de
Mantenimiento

Coordinar con el Cliente la realizacién de su mantenimient
preventivo:

Preventivo Coordina con el cliente via telefonica y/o via e-mail la realiza
(CMP) del mantenimiento preventivo una semana antes de su ejecu
Recibir confirmacion o reprogramacion:
Se recibe la confirmacién del cliente o reprogramacion de
Cliente m|sma

Coordinador de
Mantenimiento
Preventivo
(CMP)

Notificar al Coordinador de Laboratorio para asignar al
IS/Técnico:

Se notifica a través del Service Desk al responsable
Laboratorio para asignar al IS o Técnico.

Coordinador de
Laboratorio

Asignar al Ingeniero de Soporte(IS) o Técnico:

Asigna al Ingeniero de Soporte (IS) o Técnico responsable
ejecutar el mantenimiento preventivo considerando los criteric
de capacitacion, experiencia y los tipos de equipos a realizar
servicio mencionado.

Coordinador de
Mantenimiento
Preventivo
(CMP)

Registrar al Ingeniero de Soporte (IS) en el Service Desk:
Registrar en el Service Desk al IS Asignado, cambiando el tick|
HQ HVWDGR 3$VLIJQDGR’
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8. Verificar los equipos para el mantenimiento:
Técnico o Verifica los equipos para realizar el mantenimiento prever
Ingeniero de antes de dirigirse al cliente, basandose en la lista enviada
Soporte (IS) Coordinador de Mantenimiento Preventivo.

9. Informar al CMP su hora de llegada a las instalaciones d¢
Técnico o cliente: _ o _
Ingeniero de Informa al coordinador de mantenimiento preventivo su hor
Soporte (IS) llegada a las instalaciones del cliente para la realizacior

servicio.

Coordinador de 10. $SFWXDOL]DU HO HVWEBrRSE: (Q $WHQFIL
Mantenimiento Una vez recibida la informacién sobre la llegada del IS/Técn
Preventivo las instalaciones del cliente, se actualiza el estado del tick
(CMP) PDQWHQLPLHQWR SUHYHQWLYR 3(Q $
Técnico o 11. Ejecutar mantenimiento preventivo:
Ingeniero de Ejecuta el mantenimiento preventivo de acuerdo a las activig
Soporte (IS) establecidas en BTE.I.23 Guia de Inspecciones y Pruebas.

12. ldentificar problemas con los equipos

Ingeniero de
Soporte (IS)

¢,Ocurre algun problema con los equipos?
Si: Considerar informacién descrita en actividad A.

No: Pasar a la actividad 13.

Técnico o
Ingeniero de
Soporte (IS)

A. Ocurre algun problema con los equipos:
(A.1) Informa al cliente

(A.2) y (A.3) Informa al Técnico de Soporte de Servicios para que
un ticket para que se efectie un Mantenimiento Correctivo nect
(el cual se realizara de acuerd®aE.P.08 Servicio de Mantenimier
Correctivo en Campo

Técnico o
Ingeniero de
Soporte (IS)

13.

Completar el STE.F.03 Reporte de Servicios y hacerlo
firmar al cliente:

Terminado el servicio, llena &TE.F.03 Reporte de Servici
colocando toda la informaciéon del Mantenimiento Preven
efectuado. Luego de ello le solicita al cliente que firme el reyf
por el servicio brindado.
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14. Informar al Coordinador de Mantenimiento Preventivo la
culminacién del mantenimiento programado para el dia:
Técmf;o 0 Informa al coordinador de Mantenimiento Preventivo la
Ingeniero de culminacion de la visita por mantenimiento preventivo
Soporte (IS) programado para ese dia.
15. Actualizar el estado del ticket de mantenimiento preventivo
5 ,
Coordinador de HQ HVWDGR. $WHUQGL'GR o
Mantenimiento De a(.:uerdo a la mformamon brlndadg por el IS/Tegnlco
Preventivo actualiza el estado del ticket de mantenimiento preventivo ¢
(CMP) 3(Q SWHQFLYQ ™ D 3$WHQGLGR”
16. SHILVWUDU FXOPLQDFLYQ GHO PDQW
Coordinador de HO WLFNHW’
Mantenimiento Cierra el ticket cuando el mantenimiento programado se ha
Preventivo culminado, y se actualiza el estado del ticket a Cerrado.
(CMP)
17. Entregar documentacién generada por la atencion:
TéCﬂl‘?O/ Entrega el Reporte de Servicios al Coordinador de Mantenim
Ingeniero de Preventivo, ademas del informe de mantenimiento preve
Soporte (IS) (STE.F.22 Informe técnico), en caso que el cliente lo solicite.
18. Recepcionar, verificar los reportes por el servicio realizado:
Coordinador de Recibe los reportes de servicios del mantenimiento preventiv
Mantenlimlento parte de los ingenieros/ técnicos, verifica que la informa
Preventivo contenida sea la adecuada para entregarla al Asistente de Alr
(CMP)
19. Ingresar reportes en el Repositorio para su posterior archivo:
Digita los STE.F.03 Reportes de Servicigenerados por lo
Asistente de mante_nlmlentos reallzados_ e_n el reposﬂonq y luego las entre
Almacén Coordinador de Mantenimiento Preventivo para que
archivadas.
20. Verificar encuestas de satisfaccion de clientes:

Coordinador de
Mantenimiento
Preventivo
(CMP)

Verifica si las encuestas de satisfaccion de los clientes reg
alguna insatisfaccion.

¢, Se registra insatisfaccion del cliente?
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Si: Realiza una comunicacion inmediata con el cliente e infori
JCT para que tome las acciones convenientes.

No: Fin.

Coordinador de 21. Con:gmcarse con e_l Cll_eint(_a e mfgrmar al J|C'|I.'. »
Mantenimiento Realiza una comunlca(_:lon mmedlatg con el cliente e informa a
Preventivo para que tome las acciones convenientes.

(CMP)

Jefe de 22. Tomar las acciones convenientes:

?ggrﬁﬁgogsi:e El JCT debe tomar las acciones convenientes para resolver v
(acT) mitigar la insatisfaccion del cliente.
™ Help Desk.

a) Responsabilidades

RESPONSABLE DESCRIPCION

- Crear los tickets en el Service Desk, conl5 a 20 die
anticipaciéon, de los casos de los mantenimie
preventivos programados segun €lronograma de

Coordinador de Mantenimientos Preventivos ingresados en el Service [
Mantenimiento - Coordinar con los involucrados la ejecucion de
Preventivo mantenimientos programados.

- Realizar el seguimiento a los escalamientos generadg
los incumplimientos del Cronograma de Mantenimier
Preventivos establecido.

- Realizar el seguimiento correspondiente a los tic
abiertos para el cumplimiento de las fechas compromel

(CMP)

- Garantizar el suministro de los recursos necesarios p
cumplimiento de los mantenimientos programados.
Jefe de Contratos de| - Cotizar los servicios por mantenimiento prevent
Tecnologia (JCT) facturables, que no se encuentren dentro de la cobertt

un contrato.
- Liderar la ejecucién de los mantenimientos preventivos

Ingeniero de Soporte| - Ejecutar el mantenimiento preventivo dentro de los pl;
acordados.

(IS) / Tecnico (TSS) - Reportar al CMP cualquier cambio (atencioén, cierre).
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b) Procedimiento Mantenimiento Correctivo

RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
13. bBHFHSFLRQDU OD OODPDGD GHO FO
Recibe llamada telefénica o via e-mail del cliente para repo
la falla de un equipo y le solicita la siguiente informacién:
Analista de
Tecnologia - Nombre,y teléfono de_ la persona que llama (contacto).
- ID y/o numero de serie del equipo.
- Descripcion del problema.
- Direccion fisica del equipo
14. Validar la informacion en el Service Desk:
Valida en el Service Desk la informacion recibida para
determinar la cobertura del equipo del cliente:
, ¢ Equipo cubierto por contrato?
Analista de
Tecnologia Si: Pasar a la actividad 3.
No: determinar la cobertura del equipo del cliente y evalug
cotizar el servicio solicitado por el cliente.
15. Registrar el ticket de la Incidencia o Solicitud en el Service
Analista de Desk:
Tecnologia Crea el ticket en el Service Desk con la informacion brindad
por el cliente, y notificar el nUmero de ticket al cliente.
16. Verificar disponibilidad del recurso técnico:
Jefe Especialista El jefe revisa los tickets abiertos, y segun: tipo de tig
de Servicios e conocimientos del mismo y la ubicacion asigna a Ingenie
Ingeniero de procede a remitir al Analista de Tecnologia el nombre
Soporte Ingeniero asignado.
17. Asignar Ingeniero el ticket en el Service Desk:
Asigna el técnico/ingeniero de soporte a través del Service
Analista de el cual lanza una notificacién automatica al Ingeniero de So
Tecnologia con el detalle del ticket, e informa por teléfono en caso
necesario.
Ingeniero de 18. Atender el servicio y notificar a Helpdesk:
Soporte / Técnico Recibe notificacion automatica con el detalle de la falla y el
de Soporte alcance del servicio, y se dirige a realizar el servicio.
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Antes de iniciar la atenciéon comunica a Helpdesk su llegada
las instalaciones del cliente.

19. Actualizar estado en Service Desk:

Analista de Recibida la llamada del Ingeniero de soporte se procede a
Tecnologia actualizar el estad® HO WLFNHW 3(Q $WHQFL
20. Ejecutar el servicio:
Ejecuta el servicio correctivo segun lo detallado en STE.I.2
Guia de Inspecciones y Pruebas.
Identificar necesidad de equipo o repuesto de respaldo:
¢ Se requiere equipo o repuesto de respaldo?
Si: Considerar informacion descrita en actividad A.
No: Pasar a la actividad 8
B. Se necesita equipo o repuesto de respaldo:
(A.1) El Ingeniero/Técnico se contacta con Helpdesk para el en
la parte que necesita.
(A.2) Helpdesk verifica si el repuesto o servicio solicitado
Ingeniero de encuentra dentro del alcance del contrato con el cliente. En cg

Soporte / Técnico
de
Soporte/Analista
de Tecnologia

esté dentro del alcance del contrato, le informa al Jefe de Con
guien evaluard el envio de la cotizacion al cliente para su aten
no.

(A.3) Helpdeskcoordina con Almacén y la Central de Movilidade
envio del repuesto solicitado por el Ingeniero.

(A.4) El Ingeniero recepciona el repuesto o servicio solicitado
continuar con la ejecucion del servicio correctivo.

(A.5) El Ingeniero hace uso del repuesto o equipo, identifica la
dafiada colocandole ISTE.F.12 Etiqueta de Descripcion de Fall
llena elSTE.F.17 Registro de Recepcion de Equipos (Cheqgbdisd)
entregarlo a Helpdesk.

(A.6) En el Laboratorio se inicia el Proceso de Reparacion de ac
a STE.P.19 Reparacion de Equipos a Nivel MOdol&TE.P.20
Reparacion de Médulos a Nivel Componestgun sea el caso.

(A.7) En caso que el repuesto o equipo reparado en el Labor
pertenece al cliente, Helpdesk coordina su devolucién.
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21. Completar documentacion de la culminacion del servicio
correctivo:

Isnge(:\rlteerc/) 'Ic'lgcnico Una vez culminada la visita, llena la Guia de Servicio

de pSoporte (STE.F.03), como constancia del servicio prestado. Tambié
solicita al cliente el llenado de la encuesta de satisfaccion p
servicio prestado y que firme la guia correspondiente.

Ingeniero de 22. Notificar a Helpdesk el fin de la visita:

Soporte / Técnico Al culminar el servicio, se comunica con helpdesk para noti
de Soporte el fin de la visita al cliente

23. Actualizar estado de fin de visita y verificar si hay equipos
y/o repuestos por recuperar:

ActualizaHO HVWDGR GHO WLFNHW GH (
Service Desk y verifica la devolucién de equipos/repuestos.

Se considera lo siguiente:
¢, Hay equipos/repuestos por recuperar?
Si: Proceder de la siguiente manera:

$ 6H YDOLGD TXH HO WLFNHW T
hasta que se recuperen los equipos/repuestos.

(A.2) Recepcionar equipos/repuestos recuperados para
Analista de

Tecnologia Solicitar su ingreso al Laboratorio de Reparaciones

para su Revision.

No: Pasar a la actividad 12.

¢ Falla amerita periodo de observacion?
Si: Proceder de la siguiente manera:

% 6H YDOLGD TXH HO WLFNHW 7
hasta que se recuperen los equipos/repuestos.

(B.2) El Ingeniero comprueba si la solucion es la correc
durante el periodo de observacion que €l considere necesario,
cual generalmente no sera ser mayor a 7 dias.

(B.3) El Ingeniero da la conformidad a la solucion o
comunica la conformidad del cliente (cuando se vence el perio(
dias en observacién) para que el TMA registre el caso como
S3&HUUDGR~
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No: Pasar a la actividad 12.

24, 5HJLVWUDU HO WLFNHW FRQ HVWDG
Luego de validar la informacién correspondiente, registra ¢

Analista de
Tecnologia 6HUYLFH 'HVN HO WLFNHW FRPR 3&}
25. Gestionar ingreso de guias de servicio al Repositorio para
Analista de archivarlas:
Tecnologia Gestiona para que las guias de servicio sean ingresadas al
Repositorio de Encuestas para posteriormente archivarlas.
26. Coordinar acciones para el cumplimiento de los acuerdos
con el cliente:
Analista de Comunica al Jefe la falta del repuesto necesitado o cua

Tecnologia contratiempo que pudiese presentarse para poder cumplir ¢
acuerdos establecidos con el cliente.

27. Coordinar atenciones fuera del horario de oficina:

Analista de Para atenciones fuera de horario de oficina, se revisara el re
Tecnologia STE.F.29 Rol de Turngmra verificar que el IS puede efectual
atencion requerida.

Durante el proceso de implementacion de la norma ISO 20000-1 se identificaron procesos
mandatorios y especificos para poder alinear aquellos procesos existentes en la empresa y
aguellos que se definieron para el area de Contratos de Tecnologia.

Son procesomandatorioscuando ya se ha definido y documentado un procedimiento o
politica dentro de la empresa y esta ha sido aprobado por el area de Calidad y el organismo
de certificacién. Es un processpecifico cuando el proceso es propio del area y el
procedimiento o politica necesita ser acoplado a los parametros del area de Contratos de
Tecnologia.

En la tabla 5 se listan los entregables y sustentos definidos para cada uno de los procesos
de la norma ISO 20000-1 y que soporta los procesos del area de Contratos de Tecnologia.
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Tabla 5 Documentos y entregables para la norma ISO 20000-1. Fuente: GMD S.A.

Para cada proceso y entregable se definen los responsables segun la Tabla6y 7.
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PROCESOS DE ISO 20000-1

DISENO Y TRANSICION DE

SERVICIOS REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
PLANIFICACION DE
SERVICIOS NUEVOS 5.2 Gino Solesi Convocar reunion
DISENO DE SERVICIOS 53 Pedro Mufioz
TRANSICION DE SERVICIOS 5.4
PROCESOS DE PROVISION REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
Establecer propuesta
GESTION DE NIVELES DE 6.1 estandar:
SERVICIO ' Proyecto
No proyectos
Buscar modelo estanda
INFORMES DEL SERVICIO Joel Colaue | o vecto
6.2 No proyecto
GESTION DE LA
CONTINUIDAD Y Contingencia de equipo
DISPONIBILIDAD 6.3 faltan los demas recursg
PRESUPUESTO Y Oracle
CONTABILIDAD DE LOS Proyecto
SERVICIOS 6.4 Juan Carlos |No Proyecto
MOt'n'aQOt Lineamientos
ayra Zeta Ani
GESTION DE LA CAPACIDAD y ﬁlség‘teg'cos STE
6.5 Plan de capacitaciones
GESTION DE LA SEGURIDAD Joel Colaue
DE LA INFORMACION 6.6 q
PROCESOS DE RELACION REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
GESTION DE RELACIONES
CON EL NEGOCIO 7.1 Joel Colaue
GESTION DE q
SUMINISTRADORES 7.2
PROCESOS DE RESOLUCION REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
GESTION DE INCIDENCIAS Y
PETICIONES .
Gina Arteaga ) )
Patricia Herramienta Service
8.1 Santayana |DesK
Jesus Cruz
GESTION DE PROBLEMAS
Herramienta Service
8.2 Desk
PROCESOS DE CONTROL REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
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GESTION DE LA Herramienta Service
CONFIGURACION 9.1 Gina Arteaga |Desk

GESTION DE CAMBIOS Patricia Herramienta Service
9.2 Santayana |Desk

GESTION DE LA ENTREGA Y Jesus Cruz |Herramienta Service
DESPLIEGUE 9.3 Desk

Tabla 6 Matriz de Responsables por Procesos STE. Fuente: GMD S.A.

ELEMENTOS DE GESTION REQUISITO | RESPONSABLE| OBSERVACIONES
RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION 4.1

Compromiso de la Direccion

Politica de gestidn del servicio

Autoridad, responsabilidad y
comunicacion

Representante dela direccion

GOBIERNO DE LOS PROCESOS
OPERADOS POR TERCEROS 4.2

GESTION DE LA
DOCUMENTACION 4.3

Establecimiento y mantenimiento de
documentos

Control de documentos GESTION DE

Control de registros CALIDAD
GESTION DE RECURSOS 4.4

Provision de recursos

Recursos Humanos

ESTABLECER Y MEJORAR EL
SGS 4.5

Definir el Alcance

Planificar el SGS

Implementar y operar el SGS

Monitorizar y revisar el SGS

Auditorias internas

Revision por la direccion

Mantener y mejorar el SGS

Gestion de mejoras

Tabla 7 Matriz de Responsables por Procesos de Calidad. Fuente: GMD S.A.

Los procedimientos y entregables que son evidencia de la implementacion de la norma ISO
20000-1 en los procesos del area de Contratos de Tecnologia se muestran en los anexos, en
la parte final del presente documento.
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Para el soporte de los procedimientos y politicas definidos durante la implementacion de la
norma ISO 20000-1 se conto con el software de Gestion de Servicios CA Service Desk de
CA Technologies.

'LFKD KHUUD Pokadg@pcwima capacidades innovadoras de administracion de
cambios, automatizacién amplia y contenido de mejores practicas predefinidas que ayudan

a implementar un enfoque proactivo para la administracion de servicios de Tl y reducir
ORV FRVWRV \ ULHVJRV SDUD HO QHJRF L-&rvic&kg3k-S V ZZ.
manager.html)

Dicho sistema de software ya estaba instalado y configurado antes del proceso de
Implementacion de la norma ISO 20000-1 por lo que no se detallara la instalacion del
software. Se muestran a continuacion las principales capturas de pantalla del sistema.

Figura 13+Acceso a Service DeskFuente: GMD S.A.
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Figura 14 tPanel de incidentes y solicitudeg~uente: GMD S.A.

Figura 15+Detalle de incidentetCA Service Desk+Fuente: GMD S.A.
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Figura 16 tDetalle del serviciatCA Service DesktFuente: GMD S.A.

Figura 17 tLista de Analista +CA Service DesktFuente: GMD S.A.

Figura 18 tLista de ProveedoresCA Service DesktFuente: GMD S.A.

3.3.EVALUACION

3.3.1. EVALUACION ECONOMICA
La evaluacién econémica del proyecto considera los siguientes elementos:

™ Personal requerido para el disefio e implementacion (Horas/hombre).
™ Gastos generales durante el proceso de disefio e implementacién.
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0 Materiales de escritorio.
o0 Impresion de documentos.
o Gastos por reuniones.
o Gastos de transporte.
o Depreciaciéon de activos informéticos utilizados.
COSTOS DEL PROYECTO
Costo
Personal Requerido HH por Mes Costos por HH Cantidad Total
Jefe de Proyecto 160 S/43.75 1 S/7,000.00
Analista de Procesos 320 S/21.88 3 S/7,000.00
Analista de Calidad 240 S/25.00 1 S/6,000.00
S/20,000.0¢
Costo de depreciacion por
Hardware Cantidad Mes Total
Laptop 5 S/356.00 S/1,780.0C
Servidor 1 S/758.00 S/758.00
Impresora Laser 1 S/247.00 S/248.00
S/2,786.0C
Software Licenciado Cantidad Costo Total
Windows Server 2012
R2 1 S/970.20
Windows 10 64 bits 4 S/875.60
MS Office 2016 5 S/1,665.00
S/3,510.80
Otros Costos Costo Total
Teléfono S/99.00
Luz S/80.00
Agua S/100.00
Mantenimiento de
edificio S/150.00
Suministro de computo S/350.00
Vigilancia S/150.00
S/929.00
COSTO TOTAL S/27,225.8(
Parametros
Tiempo de proyecto: 4 meses
Cantidad de
colaboradores: 5
Oficinas
Instalaciones: GMD S.A.
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BENEFICIOS
REDUCCION DE COSTOS O AHORROS

™ Reduccion en los costos de Operacion.
™ Reduccién de errores administrativos.
™ Reduccidén de tareas repetitivas.

MEJORA DEL SERVICIO

™ Mejora de calidad de servicios y procesos.

™ Mejora del tiempo de entrega del producto o realizacion del servicio.
™ Aumento de disponibilidad del producto o servicio.

™ Mejora del servicio administrativo al cliente.

™ Mejor imagen institucional hacia el mercado.

™ Valor diferencial en los servicios respecto a la competencia.
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Capitulo IV REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

La participacion del autor al presente informe en el Proyecto de Disefio e Implementacion
de la norma ISO 20000-1 en el &rea de Contratos de Tecnologia de la empresa GMD S.A.
fue con el rol de Analista de Procesos y Supervisor de Centro de Innovacion.

El equipo que estuvo a cargo del proceso de disefio e implementacion fue conformado 03

analistas de procesos por parte del area de Contratos de Tecnologia y 01 analistas de
calidad, por parte del area de PMO y Calidad. Se trabajo en forma alternada con dos

integrantes del equipo de PMO y Calidad.

Figura 19 £Equipo de Certificacion 1ISO 20006Fuente: GMD S.A.

Figura 20 £Equipo de trabajatContratos de TecnologiaFuente: GMD S.A.

El proyecto inicio con reuniones previas entre la Gerencia de la Linea de Servicios de
Tecnologias (STE) y el area de PMO y Calidad (PC), en donde se definieron el alcance y
los objetivos para la implementacion de la norma ISO 20000-1. Posterior a ello se
realizaron reuniones entre el area de Contratos de Tecnologias (CT) y PC para comentar la
experiencia de implementacion y certificacién en otras areas y Lineas de Negocio de la
empresa a fin de llevar las buenasficas y procesos mandatorios al area de Contratos de
Tecnologia.

De las reuniones realizadas, se identifico procesos que eran propios del area de CT, por lo
gue se elabor6 documentacion especifica al negocio. Hubo reuniones entre el equipo de
Certificacion y los encargados de procesos para el levantamiento de informacion. Se
observo que existian procesos que se acercaban a la norma ISO 20000-1, sin embargo no
existia la documentacion adecuada, en algunos casos esto ocasion0 tareas repetitivas,
retraso en documentacién y facturaciones, costos altos generados y documentacién errénea.
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Se elaboraron procedimientos y politicas para aquellos procesos especificos del area de CT
En la siguiente fase se revisé dicha documentacion con el area de PC obtemieback
de la documentacion y elaborando versiones de dichos documentos.

Tras obtener la aprobacion del area de PC y la jefatura de CT; se realizdanainsfge
conocimiento entre el equipo de CT,; explicando detalladamente a cada uno de los
encargados de cada grupo de trabajo la documentacién elaborada y los procesos a seguir
para la implementacién de la norma ISO 20000-1.
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Capitulo V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1.CONCLUSIONES

™ Luego de realizar los procesos de auditoria en la empresa se verificO que los
procesos del area de Contratos de Tecnologia estan alineados a la norma ISO/IEC
20000.

™ Se validé que existen politicas y procedimientos que cumplen los requisitos de cada
Proceso definido por la norma ISO/IEC 20000.

™ Durante la etapa inicial del proyecto se identificaron los procesos especificos;

aguellos que son unicos de acuerdo al area de la empresa, y procesos mandatorios;
aquellos que ya ha sido definidos como politicas y/o procedimiento de la empresa
y han sido aceptados como parte de la norma ISO/IEC 20000. Producto de ello se
define la lista de entregables para cada uno de los procesos de la norma. Los
procesos mandatorios estdn sostenidos por documentos ya existentes dentro del
sistema de Gestion de Servicios (SGS) y los procesos especificos fueron elaborados
para el proceso de implementacién de la norma.

™ Durante el desarrollo del proyecto se definié una matriz de responsabilidades, en la
cual se identificaron los roles a cargo de cada uno de los entregables por cada
proceso de la norma ISO 20000-1. Para cada uno de ellos se definieron fechas de
reunion con los propietarios de los procesos, etapas de levantamiento de
informacion y presentacion de entregables por cada proceso.

™ Para verificar la validez de cada entregable se realizaron reuniones con el area de
PMO y Calidad de la empresa, de dicha reuniones se realizaron diversas versiones
en los documentos. Una vez aprobados los entregables se procedié con la
publicacion de los documentos pertenecientes al proceso de Implementacion de la
norma ISO/IEC 20000 en el sitio web de laemprésaD NH , W~

™ Previo a la operacion de la norma dentro de la empresa, se realizaron reuniones de
transferencia de conocimiento con el personal del area de Contratos de Tecnologia,
en dicha reuniones se coment6 acerca de la norma ISO/IEC 20000 y el alcance
dentro de la organizacion y el area.

5.2.RECOMENDACIONES

™ Es imperativo que la organizacion y el personal de la empresa se encuentre
comprometido en aplicar los procedimientos y politicas definidos en la Norma ISO
20000. Esto se lograra estableciendo una politica jerarquica desde la Alta Gerencia
hasta los niveles inferiores de la organizacion en la cual TODO colaborador se
sienta parte fundamental del Sistema de Gestion de Servicios (SGS).
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™ Se debera realizdpPolitica de puertas abiertagn donde se hara flexible las
relaciones interpersonales entre los empleados y la linea directiva. Esto con el fin
gue fluya la informacion hacia el principal objetivo del S@8jora Continua

™ Establecer un cronograma de auditoria internas y evaluacion de personal a fin de
medir el desempefio de los integrantes de la empresa con respecto a las politicas y
procedimiento definidos para la Norma ISO 20000. Esto se necesario con el fin de
evaluar el grado de implementacion de la Norma y preparacion para el proceso de
recertificacion futura.

™ Manteniendo estas recomendaciones se lograra afrontar con éxitos los procesos de
recertificacion de la norma ISO 20000-1, pero mas importante ofrecer Servicios de
Tecnologia de Informacion y Outsourcing de Procesos de calidad y con mayor valor
agregado, que permita a la empresa seguir evolucionando en el mercado nacional
y afrontar la regionalizacién futura.

FUENTES DE INFORMACION

1. [Telefénica S.A, 2009] ISO/IEC 20000 Guia completa de aplicacion para la gestion de
los servicio de tecnologias de la informacion. AENOR Ediciones; 2009.

2. [Andrés, Fernandez, Delgado, 2016] Guia Préactica de ISO/IEC 20000-1 para servicios
TIC +AENOR Ediciones; 2016.

3. [www, 1]
a. ISO 2000 xhttps://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ISO_20000

4. [www, 2]
a. 1SO 20000-1:2011(enkhttps:www.iso.org.

5. [www, 3]

a. Ejemplo real de implantacion de ISO 2000& Casos de Exito.
http://www.proactivanet.com.
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GLOSARIO

™ ]SO: Organismo Internacional de Normalizacion.

™ Qutsourcing Es un término inglés cuyo vocablo equivalentes@scontratacion el
contrato que una empresa realiza a otra para que este lleve a cabo determinadas tarea
gue, originalmente, estaban a manos de la primera.

™ |EC: Comision Electrotécnica Internacional, es una organizacion de normalizaciéon en
los campos: eléctrico, electrénico y tecnologias relacionadas.

™ |TIL: Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, son un conjunto de
practicas estandar de Tecnologias de Informacion.

™ COBIT:
™ Procedimiento especifico: Aquel documento y/o entregable que es propio del area en
implementacion y su proceso es Unico.

™ Procedimiento mandatorio: Aquel documento y/o entregable que ya esta definido por
la empresa en el marco del Sistema de Gestidn de Servicios (SGS).

™ PDCA: PanDo-Check-Act (Planifica, Haz, Verifica y Actua) Conocido como el Ciclo
de Mejora continua o Deming.

™ UNE-ISO 20000-1 Tecnologia de la Informacion, Gestién del servicio. Parte 1:
EspecificacioneContiene los requisitos exigibles para cumplir con la norma.

™ UNE-ISO/IEC 20000-2Tecnologia de la Informacion, Gestidn del servicio. Parte 2:
Cdédigo de buenas practicas.

™ |TSM: Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacion.

™ ]SO 9000: Norma Internacional ISO para la Gestion de Calidad.

™ ]SO 27001: Norma Internacional ISO para la Gestion de Seguridad de la Informacién.

™ CD (Commite Draft: Estado de un documento borrador correspondiente a una Norma
ISO que ha sido generado por un grupo de trabajo.

™ DIS (Draft of International Standand Estado de un documento borrador
correspondiente a una Norma ISO que ha sido aprobado por el comité de normalizacion
y se somete a comentarios y votacion por parte de los paises.

™ EDIS (Final Draft of International Standand Estado de un documento borrador

correspondiente a una Norma ISO que el comité envia para su aprobacion final a todos
los miembros para su publicacién final como norma internacional.
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™ ETSI: Instituto de Estandarizacion en Telecomunicaciones Europeo.

™ UIT: La Union Internacional de Telecomunicaciones, es el organismo especializado en
telecomunicaciones de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).

™ BSI: Instituto Britanico de Estandarizacion, es una multinacional cuyo fin se basa en la
creacion de normas para los procesos.

™ DoD: Departamento de Defensa de USA.

™ Politica: Es una de las vias para hacer operativa la estrategia de una empresa. Suponen
un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles jerarquicos de la
empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del personal.

™ Proceso Conjunto de actividades que estan relacionadas y muestras todos los
resultados posibles que puede obtenerse. Sucesion de actos o acciones realizados en
cierto orden, que dirigen a un punto o finalidad, asi como también al conjunto de
fendmenos activos y organizados en el tiempo.

™ |ineamiento Herramientas para la difusién y consulta de los acuerdos, normas y
reglamentos establecidos por la organizacion.

™ Sistema Gestion: Es la gestion de recursos (humanos vy fisicos) que tienen que ver con
el apoyo a sistemas (desarrollo, mejoria y mantenimiento) y servicios (procesamiento,
transformacion, distribucion, almacenamiento y recuperacion) de la informacion para
una empresa.

™ OGC: Oficina de Comercio Gubernamental del Reino Unido.
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ANEXO 1 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 5. DISENO Y TRANSICION
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ENTREGABLE: STE.F.36 Catalogo de Servicios
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ENTREGABLE: STE | 23 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de
Plataforma.
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ENTREGABLE: STE | 03 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de
Plataforma+ Microsoft SQL Server.
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ENTREGABLE: STE | 04 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de
Plataforma+ Microsoft Exchange Server.
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ENTREGABLE: STE | 05 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de PlatabgrfaV
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ENTREGABLE: STE | 07 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de PlataS@miaores.
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ENTREGABLE: STE | 10 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Platafmuigos de Red Low End
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ENTREGABLE: STE | 11 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de PlataRwoutars
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ENTREGABLE: STE | 12 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de PlataBwiftveare de Redes.
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ENTREGABLE: STE | 13 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de PlataSwitehes.
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ENTREGABLE: STE | 21 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Platafdimi@ss Access Point.
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ENTREGABLE: STE | 38 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plathfiomitares.
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ENTREGABLE: STE | 39 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Platdfeléfanos.
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ENTREGABLE: STE | 40 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plat#fppiience de Red.
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ENTREGABLE: STE | 41 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plathigpnesoras.
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ENTREGABLE: STE | 42 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Platffimrbes.
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ENTREGABLE: STE | 43 Guia de Inspecciones y Pruebas en los Servicios de Soporte de Plat&torage.
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ANEXO 2 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 6.1 NIVELES DE SERVICIO
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ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel OperatiSTE 1+D

81



ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel Operati«STE HD 24x7
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ENTREGABLE: SGS.F.01 Acuerdo de Nivel Operati%STE I1ISO
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ENTREGABLE: Informe £Sustento HD 24x7
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ENTREGABLE: Informe xSustento ISO
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ENTREGABLE: STE.P.14 Tabla de Asignacion de Prioridades a los Caso Registrados-1
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ANEXO 3 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 6.2 INFORMES DEL SERVICIO
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ENTREGABLE: STE.POL.01 Politica Especifica de Informes.
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ENTREGABLE: Plantilla de Informe.
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ANEXO 4 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 6.3 CONTINUIDAD
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ENTREGABLE: STE.POLO1 Plan de continuidad y disponibilidad de STE.

109



110



111




ENTREGABLE: STE.F.38 Cronograma de pruebas y disponibilidad.
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ENTREGABLE: STE.F.41. Matriz de Contactos.
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ANEXO 5 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 6.5 CAPACIDAD
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ENTREGABLE: STE.POL.02 Plan de Capacidad.
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ANEXO 6 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 6.6 SEGURIDAD DE LA INFORMACION
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ENTREGABLE: Acuerdo de Confidencialidad.
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ENTREGABLE: SGS.P.07. Gestion de la Seguridad de la Informacion.
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ENTREGABLE: SGSI.F.01 Gestion de riesgos y oportunidades.
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ENTREGABLE: STE.F.41 Matriz de Contactos.
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ANEXO 7 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 7.1 RELACIONES CON EL NEGOCIO
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ENTREGABLE: SGS.P.08 Gestion de Relaciones con el Negocio.
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ENTREGABLE: Encuestas de satisfaccion de proyectos STEorp. Aceros Arequipa
S.A.

126



127




ANEXO 8 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 7.2 GESTION DE PROVEEDORES
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ENTREGABLE: SGS.P.09 Gestion de Proveedores.
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ENTREGABLE: Contrato con principales proveedores STE - COSAPI
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ENTREGABLE: Contrato con principales proveedores SIHPE.
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ANEXO 9 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 8.1 INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS
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ENTREGABLE: STE.P.31 Gestion de Incidentes y Requerimientos.
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ENTREGABLE: STE.POL.03 Lineamientos de Gestidn de Incidentes y Requerimientos.
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ENTREGABLE: STE.l.20 Registro de Incidentes y Requerimientos.
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ENTREGABLE: STE.P.08 Mantenimiento Correctivo ISO
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ENTREGABLE: STE.P.39 Matriz de escalamientos e incidentes.
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ANEXO 10 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA I1SO
20000 +FASE 8.2 PROBLEMAS
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ENTREGABLE: STE.POL.04 Lineamiento de gestién de problemas.
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ENTREGABLE: SGS.P.12 Gestion de Problemas.
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ENTREGABLE: STE.P.32 Gestién de Problemas.
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ENTREGABLE: SGIF.06 Analisis de los Cinco Por Qué.
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ANEXO 11 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 9.1 CONFIGURACION
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ENTREGABLE: SGS.P.13 Gestion de la configuracion.
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ENTREGABLE: SGS.P.44 Modelo de gobernabilidad de gestion de la configuracion.
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ENTREGABLE: 67 ( , SHILVWUR \ E~-VTXHGD GH &,V
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ENTREGABLE: STE.F.40 Formato de CardaH &,V
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ENTREGABLE: STE.P.33 Gestion de la configuracion.
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ENTREGABLE: STE.F.32 Inventario de Soporte.
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ANEXO 12 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
20000 +FASE 9.2 CAMBIOS
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ENTREGABLE: STE.F.32 Plan de trabajo
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ENTREGABLE: STE.F.34 Gestibn de Cambios.
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ENTREGABLE: STE.POL.05 Lineamiento de Gestibn de Cambios.
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ANEXO 13 - ENTREGABLES DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA I1SO
20000 +FASE 9.3 ENTREGA Y DESPLIEGUE.
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ENTREGABLE: STE.l.23 Guias de Inspeccién y pruebas en los Servicios de Soporte de
Plataforma.
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ENTREGABLE: STE.P.03 Entrega e Instalacion.
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ENTREGABLE: STE.P.35 Gestion de Entrega e Despliegue.
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ENTREGABLE: STE.POL.06 Lineamiento de Gestion de Entrega y Despliegue.
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ANEXO 14 +TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO ISO 20000-1 +PORTAL
TAKEIT.

177



Portal TakelT: Panel inicial.
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Portal TakelT: Sitio Calidad - STE.
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Portal TakelT: Sitio Calidad +ISO 20000+Documentacion.
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Portal TakelT: Capacitacion del equipo de Contratos de Tecnologia.
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