Servicio Administrado para el Modelado y
ISSSTE Monitoreo de los Servicios de TIC

INSTITUTO DE SEGURIDAD
Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS

Proceso de Gestion de Cambios

Control de Versiones

Version Fecha Autor Descripcion

Se genera la versién base del proceso de
Gestion de Cambios.

Se incluye coédigo de proceso, se realiza
mejora continua a Politicas, Entradas y
salidas, Procedimiento, Diagrama, Roles y
Responsabilidades, Métricas, Referencias,
Glosario, se cambié el apartado 10
“Registros” por “Anexos”.

Se actualiza la imagen y estructura del
proceso.

Objetivo

El objetivo del proceso de la Gestion de Cambios es garantizar que todos los cambios sean registrados
para ser evaluados, autorizados, priorizados, planeados, probados, implementados, documentados y
revisados de manera controlada.

El alcance del Proceso de Gestion de Cambios es de aplicacion obligatoria para el personal adscrito a
las unidades de Tecnologias de la Informacién y demas areas que por su operacidén requieran realizar
cambios a los elementos de configuracién y activos en los servicios de TIC.

Generales

0 31/03/2017 |NEIXAR

1 08/11/2018 |NEIXAR

2 06/05/2019 |NEIXAR

1. Todas las solicitudes de cambios en componentes de Tl de infraestructura, sistemas y/o
servicios que conlleven a una instalacion, modificacion, actualizacién, mantenimiento y/o
retiro de estos mismos, en ambientes productivos y no productivos del Instituto, debe pasar
por el procedimiento de Administracién de Cambios.

2. Todos los cambios deben contar con un plan de retorno, en caso de no contar con el plan,
debera documentar la justificacion e incluir la autorizacién por parte del dueiio o responsable
del ambiente donde se va a efectuar dicho cambio.

3. Todo cambio debe tener una Revision Post Implementacion (PIR) asociada no mayor a 72 horas
naturales, en donde se especifiquen los pasos para validar que el cambio fue aplicado
exitosamente y se lograron los resultados esperados.

4. El Proceso de Gestion de Cambios debe ser revisado y, en su caso, actualizado al menos una
vez al aio por el dueno del proceso.

Especificas

1. Toda solicitud de cambio Normal o Emergente debe ser previamente validada en ambientes
controlados antes de su entrega, el resultado de las pruebas se debe entregar como
documentacion que avale su ejecuciéon. En caso de no contar con las pruebas debera
documentar la justificaciéon e incluir la autorizaciéon por parte del duefio o responsable del
ambiente donde se va a efectuar dicho cambio.
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Un cambio tipificado como emergente debe estar relacionado a un incidente grave o de
seguridad de la informacion y puede ser implementado en produccién con la evaluacién y
autorizacion del ECAB, el resto de los cambios deben ser planificados con base en su nivel de
riesgo (Alto, Medio o Bajo) y asi mismo contar con las aprobaciones del CAB para su
implementacion a produccion.
Se debe considerar con un impacto potencialmente mayor las siguientes modificaciones en los
servicios:

e Alcance.

e Procesos que lo soportan.

e Cambio de proveedor.

e Modificacién a contratos de proveedores.
Los cambios emergentes deben documentarse en un lapso no mayor a 48 horas naturales
posterior a la implementacién del cambio, de no efectuarse se procedera al cierre del cambio
con un estatus de incompleto.
Para tipificar un cambio como estandar debe cumplir con los siguientes requisitos:

e Impacto/Riesgo: Bajo

e Resultado de evaluacion: Exitoso, durante 5 implementaciones a produccién.

e Las actividades de ejecuciéon siempre son las mismas.
El Gestor del proceso debera generar los reportes de indicadores que se requieran en el
proceso para identificar oportunidades de mejora.
El Duefio del proceso debera revisar acorde a la frecuencia establecida, los indicadores de
desempefio definidos para este proceso, para validar el cumplimiento de los objetivos del
mismo o bien, identificar desviaciones y corregirlas.
El Dueno del proceso debera identificar, discutir y proponer mejoras al proceso a través del
Proceso de Mejora Continua.
El ciclo de vida del cambio:

Fase Estado Descripcion
Borrador El primer estado para generar la solicitud de cambio.
Peticién de Estado que indica que el cambio ha sido registrado y se encuentra
. autorizacién en la fase de Aprobacion de Revisién.
Iniciar
Cancelado Estado que indica que el cambio ha sido cancelado.
Rechazado Estado que indica que el cambio ha sido rechazado.
Peticion de Estado que indica que el cambio esta en la fase de Aprobacién del
cambio Negocio. Permite a los aprobadores revisar la solicitud y autorizarla.
Revisary
autorizar Cancelado Estado que indica que el cambio ha sido cancelado.
Rechazado Estado que indica que el cambio ha sido rechazado.
Planificar Planificaciéon en . -
y Estado en el que se ingresan las actividades y planes.
programar curso
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Fase Estado Descripcion
Programado para | Estado del cambio en el que se revisa y valida las actividades y planes
revisién del cambio.
Estado que indica que el cambio se encuentra en la fase de
Programado para .. .. .
. Aprobacion de Implementacién. Cada nivel de aprobadores debe
aprobacion . . .
revisar la solicitud y aprobarla.
Estado que indica que el cambio ha sido autorizado y se
Programado . . .
incluye/agenda en el Calendario de Cambios Programados.
Estado que indica una pausa de la solicitud para revisar y/o analizar
Pendiente 9 P P y/
tareas.
Cancelado Estado que indica que el cambio ha sido cancelado.
Rechazado Estado que indica que el cambio ha sido rechazado.
Implantacién en - -
P curso Estado que indica que el cambio se encuentra en progreso.
Estado que indica que el cambio se encuentra en la fase de
Terminado Aprobacién de Cierre. La solicitud se ha completado, pero se
necesita una serie de revisiones y aprobaciones para su cierre.
Implantar
Estado que indica una pausa de la solicitud para revisar y/o analizar
Pendiente 9 P P y/
tareas.
Rechazado Estado que indica que el cambio ha sido rechazado.
Estado que indica que se ha completado la revisién posterior a la
Cerrado implementacién y se han otorgado todas las aprobaciones de cierre
. necesarias. Ultimo estado de la solicitud.
Cierre
Rechazado Estado que indica que el cambio ha sido rechazado.
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TRABAJADORES DEL ESTADO

Monitoreo de los Servicios de TIC

Proceso de Gestion de Cambios

Entrada Criterio Aplicable
Incidentes (INC). N/A
Problemas (PBI). N/A
Programa de Capacidad. N/A
Programa de Disponibilidad. N/A
Programa de Continuidad. N/A

Roles y Responsabilidades

Rol

Responsabilidades

Dueno del Proceso

Difundir y comunicar el Proceso.

Asegurar que el proceso de gestion de cambios se cumpla.
Proporcionar el respaldo y recursos necesarios para
garantizar el buen desempenio del proceso.

Analizar, de forma semestral, tendencias del
comportamiento de los cambios y si es necesario, generar
acciones de mejora.

Planear y coordinar las autorizaciones del CAB/ECAB segun
la tipificacion del cambio.

Gestor del Proceso

e Revisar los indicadores de desempeno del Proceso e
identificar mejoras.

e Responsable de la gestidon operativa del proceso.

e Generar informacioén de la gestion del proceso.

e Monitorear la efectividad del proceso y hacer

recomendaciones de mejora del proceso.

Asegurar el cumplimiento del ciclo de vida de los cambios
desde su registro hasta su cierre.

Confirmar el resultado de la validacion del cambio y cerrarlo.
Generar u obtener los indicadores de desempefio del
proceso que permitan validar el cumplimiento de los
objetivos del proceso.

Lider del Cambio (Jefes de
Servicio)

Elaborar la Solicitud de Cambio (RFC).

Asegurar el cumplimiento del proceso para el cambio en
particular a su cargo.

Coordinar todas las actividades necesarias
planeacién, construcciéon, pruebas e
correcta del cambio.

Validar el cumplimiento de la implementacién del cambio.
Participacion en el CAB o ECAB para confirmar la
autorizacion del seguimiento del cambio.

para la
implementacion
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e Validar la documentacién durante todo el ciclo de vida del
cambio en la herramienta de gestiéon del proceso.

e Apoyar en la documentacidon los planes necesarios para la
implementacion del cambio y difundirlos a las partes

interesadas.
e Ejecutar los Planes de cambios que incluyen las actividades
Ejecutor del Cambio (Jefes de de construccion, desarrollo, pruebas e implementaciéon del
Departamento) cambio en las fechas y forma establecidas.

e Documentar el seguimiento y resultado de Ila
implementacion del cambio en la herramienta de gestion
del proceso.

e Ejecucion de plan roll back en caso de ser necesario.

e Evaluar los riesgos asociados con la aprobacién o rechazo
del cambio solicitado.

e Evaluar los cambios agendados para evitar coaliciones de
servicios.

e Aprobar o rechazar el cambio.

Comité Asesor de Cambios
(CAB)

e Evaluarlosriesgos asociados con la aprobacion o rechazo de
la implementacion de un cambio de emergencia.

e Evaluar los cambios agendados para evitar coaliciones de
servicios.

e Aprobar o rechazar el cambio de emergencia.

Comité Asesor de Cambios
Emergentes (ECAB)

La definiciéon de roles y responsabilidades aplicadas en este documento:

Responsable (R): Este rol realiza el trabajo y es responsable por su ejecucién.

Aprobador (A): Este rol se encarga de aprobar el trabajo finalizado y a partir de ese momento, se vuelve
responsable por él. Es quien debe asegurar que se ejecutan las tareas asignadas.

Consultado (C): Este rol posee alguna informacién o capacidad necesaria para terminar el trabajo. Se le informa
y se le consulta informacion.

Informado (I): Este rol debe ser informado sobre el progreso y los resultados del trabajo.
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1. Detectar necesidad de cambio R A
2. Elaborar RFC y registrar cambio R A
3. Solicitar autorizacion R Al
4. Revisar y validar solicitud A R
5. Rechazar solicitud A | R
6. Aprobar solicitud A | | R

7. Analizar solicitud A R
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10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

21.

22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.

31.

32.
33,

Tarea

Solicitar autorizacién del ECAB
Revisar y autorizar (emergente)
Rechazar solicitud (emergente)
Autorizar solicitud (emergente)
Solicitar autorizacion del CAB
Revisar y autorizar

Rechazar solicitud

Cancelar solicitud

Autorizar solicitud

Aprobar solicitud

Documentar actividades

Solicitar validacion

Revisar y validar

Solventar actividades

Solicitar aprobaciéon de implementacion
Revisar y autorizar implementacion
Rechazar implementacion
Autorizar implementacion
Implementar cambio

Ejecutar pruebas

Terminar cambio

Validar implementacién

Ejecutar Roll Back

Validar resultados de la implementacién
Cerrar cambio

Solicitar actualizacién CMDB

Duefio del
Proceso

>
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Responsable

ID /
Participantes

1 Ejecutor del
cambio

2 Ejecutor del
cambio

3 Ejecutor del
cambio

4 Lider del
Cambio

5 Lider del
Cambio

6 Lider del
Cambio

Entradas

N/A

N/A

N/A

Ticket CRQ

N/A

N/A

Actividad / Descripcidon
Detectar necesidad de cambio

Detecta la necesidad de generar un
cambio en alguno de los
componentes de la infraestructura
tecnoldgica.

Elaborar RFC y registrar cambio

Elabora el documento de Solicitud
de Cambio (RFC) y registra la
solicitud en la herramienta,
adjuntando el formato de RFC.

El estado del cambio es “Borrador”.
Solicitar autorizacion

Solicita la autorizacién a su Jefe de
Servicios que le reporta
directamente.

Actualiza el estado del cambio a
“Peticion de autorizacion”

Revisar y validar solicitud

¢ Revisa la solicitud, verificando que
se incluya el elemento de
configuracion (Cl) afectado y su
indisponibilidad, y analiza si es
necesario,b, de acuerdo a la
operacion:
¢Autoriza?

» Si,iral paso6

> No,iral paso5

Rechazar solicitud

Rechaza la solicitud en el Médulo de
Autorizaciones.

Notifica al Ejecutor de Cambio que la
solicitud no procede por falta de
necesidad/justificacion o recursos.
Fin del Procedimiento

Aprobar solicitud

Aprueba la solicitud en el Médulo de
Autorizaciones.

Se actualiza el estado del cambio a
“Peticion de cambio”.

Salidas

N/A

Solicitud de
cambio (RFC)
Ticket CRQ

N/A

N/A

Ticket CRQ

Ticket CRQ
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10

11

12

Responsable
/
Participantes
Gestor del

Proceso

Duefio del
Proceso

ECAB

ECAB

ECAB

Duefio del
Proceso

Entradas

Solicitud de
cambio (RFC)

N/A

Actividad / Descripcion
Analizar solicitud

Analiza la solicitud para saber si se
trata de un cambio emergente:
¢Cambio emergente?

> Si, iral paso 8

> No, ir al paso 12
Solicitar autorizacion del ECAB

Solicita la autorizacién del cambio al
ECAB.
Revisar y autorizar emergente

¢ Evalua si efectivamente se trata de
un cambio emergente, que sea
necesario para solventar y/o
restaurar la operacién de algun
activo o servicio:
¢Autoriza cambio?

> Si,iral paso 1l

> No,ir al paso 10
Nota: El cambio se podrd ejecutar y
ser documentado posteriormente
(ver politicas).
Rechazar solicitud emergente

Rechaza la solicitud por no tratarse
de un cambio emergente, y debera
tratarse como solicitud de cambio
normal.

Ir al paso 2

Autorizar solicitud emergente

Autoriza la solicitud de cambio
emergente.

Ir al paso 26

Solicitar autorizacién del CAB

Solicita la autorizacién del cambio al
CAB.
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ID

13

14

15

16

17

18

Responsable
/
Participantes

CAB

CAB

Gestor del
Proceso

CAB

Gestor del
Proceso

Ejecutor del
Cambio

Entradas

Actividad / Descripcion
Revisar y autorizar

Revisa el alcance de la solicitud de
cambio y evalta las actividades y
tareas que se ejecutaran, asi como
los riesgos asociados a la ejecucion
del cambio.

En el caso de un cambio con riesgo
mayor el CAB evalla los siguientes
puntos, referente al cambio:

e Beneficios para el Instituto.

e Riesgos.
e Viabilidad técnica.
e Impacto en:

o Servicios del Instituto.
o Seguridad de la
informacion.

o Programa de
capacidad.
o Programa de

continuidad.
o Presupuesto.
o Programa de
disponibilidad.
¢Autoriza cambio?
> Si,iral paso 16
> No, ir al paso 14

Rechazar solicitud

Rechaza la solicitud indicando en los
motivos de rechazo los
fundamentos y/o justificacion.
Cancelar solicitud

Cancela la solicitud en el Médulo de
Gestion de la Herramienta.

El estado del cambio se actualiza a
“Cancelado”.

Fin del Procedimiento

Autorizar solicitud

Autoriza la solicitud de cambio.
Aprobar solicitud

Aprueba la solicitud en el Médulo de
Gestion de la Herramienta.

El estado del cambio se encuentra
en “Planificacidon en curso”.
Documentar actividades

Documenta las actividades y tareas
que se realizaran en el cambio.

Salidas

Ticket CRQ
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19

20

21

22

23

24

25

Servicio Administrado para el Modelado y

ISSSTE

Responsable
/
Participantes
Ejecutor del

Cambio
Lider de
Cambio
Lider de
Cambio

Ejecutor del
Cambio

Gestor del
Proceso

Gestor del
Proceso

Gestor del
Proceso

Entradas

Ticket CRQ

Monitoreo de los Servicios de TIC

Proceso de Gestion de Cambios

Actividad / Descripcion
Solicitar validacion

Solicita la validacién de las
actividades del cambio.

Actualiza el estado del cambio a
“Programado para revision”.

Revisar y validar

Valida la informacién de las
actividades y tareas programadas:
¢Valida?

> Si, iral paso 22

» No, ir al paso 21
Solventar actividades

Notifica al Ejecutor del Cambio para
solventar las actividades y tareas del
cambio.

Ir al paso 18

Solicitar aprobacion de
implementaciéon

Solicita la autorizacién de |la
implementacién del cambio.
Actualiza el estado del cambio a
“Programado para aprobacioén”.
Revisar y autorizar implementacion

Valida Ila informacién de |las
actividades y tareas programadas,
apoyandose de las partes
interesadas:
¢Autoriza?

> Si, ir al paso 25
> No, ir al paso 24

Rechazar implementacion

Rechaza la implementacién.

Se actualiza el estado del cambio a
“Borrador”.

Ir al paso 2

Autorizar implementacion

¢ Autoriza la implementacion del
cambio.

Se actualiza el estado del cambio a
“Programado” y se agenda en el
Calendario de Cambios
Programados.

Salidas

Ticket CRQ

N/A

Correo
electrénico

Ticket CRQ

Ticket CRQ

Ticket CRQ
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ID

26

27

28

29

30

31

Responsable
/
Participantes
Ejecutor del

cambio

Ejecutor del
cambio

Ejecutor del
cambio

Lider del
Cambio

Ejecutor del
cambio

Lider del
cambio

Entradas

Actividad / Descripcion
Implementar cambio

Ejecuta las tareas correspondientes
o asigna tareas en caso de que se
requiera, para la implementacién del
cambio.

Actualiza el estado del cambio a
“Implantacion en curso”.

Ejecutar pruebas

El ejecutor del cambio realiza o
coordina la ejecucion de las pruebas
correspondientes.

Terminar cambio

Termina el cambio.

Actualiza el estado del ticket a
“Terminado” con motivo de estado
“Revision final requerida”.

Validar implementaciéon

Valida que el cambio marche tal cual
fue programado y no exista
afectacion en la operacion:
¢Existe afectacion en la operaciéon?
> Si, ¢éRequiere Roll Back?
o Si,iral paso 30
o No, ir al paso 31
> No, ir al paso 31

Ejecutar Roll Back

Ejecutar las actividades del plan de
Roll Back definido dentro del plan de
cambios y regresar a la version
estable.

En caso de que el cambio no sea
exitoso y se hayan registrado

incidentes derivados de la
implementacion, se deben
relacionar los incidentes al cambio.

Validar resultados de la

implementacion

Ejecuta actividades del plan de
evaluaciéon para evaluar el éxito del
cambio y documentar las
observaciones necesarias en el
ticket del cambio.

Actualiza el estado del cambio a
“Terminado” con motivo de estado
“Revision final completa”.

Salidas
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Responsable
1D / Entradas Actividad / Descripcién Salidas
Participantes
32 Ejecutor del Cerrar cambio
cambio

Documenta y cierra el cambio.
Si el cambio fue exitoso, actualiza el
estado del ticket a “Cerrado” con
motivo de estado “Exitoso”.
Si el cambio no fue exitoso, o se tuvo
que aplicar el plan de Roll Back,
actualiza el estado del ticket a
“Cerrado” con alguno de |los
siguientes motivos de estado:
“Exitoso con problemas”,
“Fracasado”, “Se echd para atras”

33 Gestor del Solicitar actualizacion CMDB

Proceso

Si el cambio fue exitoso, solicita la
actualizaciéon de la CMDB.
Si el cambio esta correctamente
relacionado desde el principio, estas
actividades se reglan de manera
automadtica.
Ir al Proceso de Gestion de Activos y
Configuraciones
Fin del Procedimiento

Entrada Criterios de Aceptacién
Solicitud de cambio (RFC). N/A
Calendario de cambios. N/A

Los reportes del Proceso de Gestion de Cambios tendran la siguiente estructura:

. Nombre

. Objetivo

. Frecuencia
. Fuente

. Distribucién

Unidad de Administracion de Sistemas de Informacidony
UASIPT-PRO-GS-TS-GC 132de 17

Procesos Tecnoldgicos



Servicio Administrado para el Modelado y
ISSSTE Monitoreo de los Servicios de TIC

INSTITUTO DE SEGURIDAD
Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS
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Para obtener informacion clave del proceso, se utilizaran las siguientes métricas:

METRICA FRECUENCIA
NuUmero de cambios cerrados
. Mensual
en tiempo
NuUmero de cambios cerrados
. Mensual
fuera de tiempo
Nimero de cambios de
. Mensual
emergencia
NuUmero de cambios estandar Mensual
NuUmero de cambios
Mensual
normales
Numero de cambios que
X Mensual
necesitaron roll back
Numero de cambios que
.. Mensual
hayan generado incidentes
Top 10 de cambios mas
Mensual
frecuentes

Indicadores clave de desempeiio (KPI’s)

Para medir la eficiencia del proceso, se utilizaran los siguientes indicadores clave de desempeiio:

KPI DESCRIPCION METODO DE CALCULO FRECUENCIA META

(Total de cambios cerrados
durante el periodo que
% de cambios que | Medir el porcentaje de | generaron incidentes

generaron cambios que |/ Total de registros de Mensual < 20%
incidentes generaron incidentes. | cambios cerrados dentro

del periodo de evaluacion)

*100

(NUmero de cambios
cerrados durante el periodo
de evaluacion como
exitosos/ Total de registros Mensual >80%
de cambio cerrados dentro
del periodo de evaluacion)
*100

% de  cambios | Medir el porcentaje de
exitosos cambios exitosos.
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(NUmero de cambios
emergentes/ Total de
registros de cambio Mensual <10%
cerrados dentro del periodo
de evaluacion) *100

% de  cambios| Medir el porcentaje de
emergentes cambios emergentes

Anexo 1, Priorizacion.

Solicitud de Cambio (RFC).

Acta de Integracion, Funcionamiento y Operacion del Comité Asesor de Cambios (CAB).

Acta de Integracion, Funcionamiento y Operaciéon del Comité Asesor de Cambios de
Emergencia (ECAB).

AwNn -~

Referencias

1. Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.

. Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018 (PGCM).

3. ACUERDO por el que se modifican las politicas y disposiciones para la Estrategia Digital
Nacional, en materia de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, y en la de Seguridad
de la Informacion, asi como el Manual Administrativo de Aplicacion General en dichas materias,
ultima reforma publicada DOF 23-07-2018.

4. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL v3, 2011)

Procesos relacionados:
e Todos los Procesos de Gestion del Servicio (Ciclo de vida)

Glosario de términos y definiciones

CMDB. Configuration Management Data Base, por sus siglas en inglés, Base de Datos de
la Configuracion, es una base de datos utilizada para almacenar los registros de
configuracion.

Cambio. Consiste en afadir, modificar o eliminar cualquier cosa que pudiera tener un
efecto en los servicios de TIC.
Calendario de cambios. Es un documento que enumera todos los cambios autorizados y sus fechas

previstas de implementacién, asi como las fechas estimadas de los cambios a
largo plazo. Un calendario de cambios a veces se llama calendario de cambios
previstos, aunque también contiene informacién sobre los cambios que ya se han
implementado.

Catalogo de servicios. Es una base de datos o un documento estructurado con informacién sobre todos
los servicios de TIC en produccidn, incluye a los servicios que estan disponibles
para su implementacién. El catdlogo de servicios es parte del portafolio de
servicios y contiene informacién sobre dos tipos de servicios de TIC: los servicios
de cara al cliente que son visibles para el negocio, y servicios de apoyo que son
requeridos por el proveedor de servicios para entregar los servicios de cara-al-

cliente.
Comité asesor de cambios | Es un grupo de personas que dan soporte en la evaluacién, priorizacién,
(CAB). autorizacion y programacion de los cambios. En general, un comité asesor de

cambios estara constituido por representantes de: todas las areas del proveedor
de servicios de TIC, el negocio y terceros tales como proveedores externos.

Comité asesor de cambios | Es un subgrupo del comité asesor de cambios que toma decisiones sobre los
de emergencia (ECAB). cambios de emergencia. Los miembros de este podran ser elegidos en el
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momento que se convoca una reunién, y depende de la naturaleza del cambio
de emergencia.

Entradas.

Los elementos/productos del trabajo en un proceso que se consideran
necesarios para soportar la operacion de un proceso. Son los que posibilitan la
toma de decisiones clave, proveen un registro y traza de auditoria de las
actividades del proceso y posibilitan el seguimiento en caso de un incidente. Se
definen al nivel de practica de gestion clave y pueden incluir algunos productos
de trabajo usados Unicamente dentro del proceso y son, comiunmente, entradas
esenciales para otros procesos.

Elemento de configuracion
(Configuration Item - ClI)

Es cualquier componente u otro activo de servicio que debe ser gestionado con
el fin de entregar un servicio de TIC.

Gestor del proceso.

Es el rol responsable de la gestién operativa de un proceso.

Indicadores Clave de
Desempeiio (KPI).

Es una métrica que se utiliza para ayudar a gestionar un servicio de TIC, proceso,
plan, proyecto u otra actividad. Los indicadores claves de desempefio se utilizan
para medir el logro de los factores criticos de éxito.

INSTITUTO o ISSSTE.

Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado

MAAGTICSI. Manual Administrativo de Aplicaciéon General en las materias de tecnologias de
la informacidon y comunicaciones, y en la de seguridad de la informacion.

Matriz RACI. Es un modelo usado para ayudar a definir los roles y responsabilidades de un
proceso.

Métrica. Es algo que se mide y se informa para ayudar a gestionar un proceso, servicio de

TIC o actividad.

Procedimiento.

Es un documento que contiene pasos que especifican cédmo llevar a cabo una
actividad. Los procedimientos se definen como parte de los procesos.

Rol. Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades asignadas a una
persona o equipo. Un rol se define en un proceso o funcion.
Salidas. Los elementos/productos del trabajo en un proceso que se consideran

necesarios para soportar la operacion de un proceso. Son los que posibilitan la
toma de decisiones clave, proveen un registro y traza de auditoria de las
actividades del proceso y posibilitan el seguimiento en caso de un incidente. Se
definen al nivel de practica de gestion clave y pueden incluir algunos productos
de trabajo usados Unicamente dentro del proceso y son, cominmente, entradas
esenciales para otros procesos.

Servicio (TIC).

Es un servicio relacionado a las Tecnologias de la Informacién que puede ser
proporcionado por recursos internos o por un proveedor y combina elementos
tecnoldgicos, de comunicacion, personas y procesos.

Solicitud de cambio
RFC (Request For Change).

Es una propuesta formal para hacer un cambio. Incluye los detalles del cambio
propuesto, y puede ser registrado en papel o electronicamente.

TIC.

Las tecnologias de informacion y comunicaciones que comprenden el equipo de
computo, software y dispositivos de impresién que sean utilizados para
almacenar, procesar, convertir, proteger, transferir y recuperar informacion,
datos, voz, imagenes y video.

Ticket.

Registro de solicitud, incidente, problema, o cualquier otra actividad que el
usuario y/o los responsables de la Infraestructura y Servicios de TIC reportan a
través de una herramienta (Mesa de Servicio Central)

Elaboro Aprobo
Nombre Nombre
Miguel Angel Lomeli Valderrdbano
Cargo Cargo
Analista de Modelado de

Aplicaciones

Jefatura de Servicios de Planeacién
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