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Entrega de solicitud Formato C1 Servicio
de Liberacion de validado Informatico )
Nuevos Servicios Area usuaria A
Informaticos Gerencia de Mes y Afio
?ubdirectoreds (formato CI1) A Calidad, actualizado
o gerentes de e dministracion
ylog la DI Entrega de Solicitud Sequridad y Farmato CI3 Fecha y Servicio
de Actualizacion de guriae validado Informatico
. Informatica
informacién de A :
. Area usuaria B
Servicios -
Informaticos Mes y Afo
(formato Ci3) actualizado
Gerencia de
Calidad, Indicador mensual Subdirecciones de
Reporte de . !, Lo -
CAU Administracion y de cumplimiento de Mes, Ano la DI, C
Seguridad niveles de servicio Areas usuarias
Informatica
Gerencia de
Consultor de Calidad, Indicador mensual Subdirecciones de
Calidad Reporte de cambios ~ Administracion y de efectividad de Mes y Aio v a DI D
Informatica Seguridad cambios
Informatica
Entrega del formato
Subdirectores  Ci3, pgra s'c?hcnud Fecha y Servicio ) '
y/o gerentes de  de aplicacion del Formato CI2 L Area usuaria E
A . Informatico
la DI Cuestionario BIA de .
. Gerencia de
Informatica .
Calidad, Validacion de los
Administracion y o Fecha y Servicio
. Procedimientos .
Subdirectores Seguridad DRP informatico
Procedimientos Informatica Subdirecciones de
y/o gerentes de Plan de F
DRP . ta DI
la DI Recuperacién ante ..
Version
Desastres
actualizado
Gereqcna de Direccion de
Calidad -
Area usuaria Reporta Administracion y Escala el Folio nformatica. G
en el CAU . Subdirecciones de
Seguridad
. ta DI
Inforrmatica
. . Gerencia de Visto bueno del
Diagnostica el . .
Subdi . it Calidad cambio y Folio )
ubdirecciones crueo y Administracion y seguimiento para - \ Area usuaria H
de la DI prepara la solucion . Folio cambio
- Seguridad recuperar el
de recuperacion i
Informatica
. . Gerer?ma de Visto bueno del
. . Diagnostica el Calidad : .
Subdirecciones repara  Administracién cambio y Folio Area usuaria
de la Df y p p . Y seguimiento de la Folio cambio
la solucién Seguridad -
L solucion
Informatica
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Subdirecciones Registro del cambio
de la DI en la herramienta

Consultor de -
Seguimiento al plan

Calidad global de cambios
Infarmatica
CAU Re;_)o_rte de
solicitudes

Componentes a
incorporar o
cambiar en el
ambiente de
Produccion y
Contingencia

Subdirecciones
de la DI

Gerencia de
Calidad,
Administracién y
Seguridad
Informatica

Gerencia de
Calidad,
Administracion y 6
Seguridad
Informatica

Gerencia de
Calidad,
Administracion y 7
Seguridad
Informatica

Formato Cl4

Plan global de
cambios
Indicadores de la
Administracion de
Cambios

Indicador mensual
de atencion de
solicitudes

Repositorio de
configuracion
actualizado

Folio

Fecha

Mes

Mes y Ano

Nombre CI

Subdirecciones de
la DI, J
Area usuaria

Subdirecciones de
la DI, K
Area usuaria

Subdirecciones de
la DI

Subdirecciones de
la DI

Area Usuaria

Area Usuaria

Subdirecciones de la Di,
Areas usuarias

Subdirecciones de la DI

Area usuaria

Subdirecciones de la DI

Direccion de Informatica,
Subdirecciones de la DI

Area Usuaria

Formato Cl1 validado.

Formato CI3 validado y

Indicador mensual de cumplimiento de niveles de servicio.

Indicador mensual de efectividad de cambios.

Entrega de resultado a través del cuestionario BIA.

Procedimientos DRP validados.

escalado.

critico recuperado.

5 dias habiles a partir de la
recepcion del Formato Ci1.

5 dias habiles a partir de la
entrega del CI3.

Los primeros 10 dias habiles de
cada mes.

Los primeros 10 dias habiles de
cada mes.

10 dias habiles a partir de la
recepcion de la solicitud.

10 dias habiles a partir de la
recepcion de la solicitud.

45 min a partir de la hora en la
que se reportd en | -en el
CAU.

3 horas a partir de la hora en la
que se reportd el en el
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Area Usuaria

Subdirecciones de Ja DI, Area
usuaria

Subdirecciones de la DI, Area
usuaria

Subdirecciones de la DI

Suhdirecciones de la DI

resuelio.

Cambio registrado, evaluado y con visto bueno en el Plan Global de
Cambios.

Indicadores de la Administracion de Cambios, para su publicacion en el
Portal de Calidad Informatica.

Indicador mensual de atencion de solicitudes.

Aclualizacion al Repositorio de Configuraciones.

17 dias habiles a partir de la
fecha en que se reporto el
o conforme a la fecha
indicada por el resolvedor para
criticos.

Diario a mas tardar 18:00 horas.

Los primeros 10 dias habiles de
cada mes.

Los primeros 10 dias habiles de
cada mes.

3 dias habiles a partir dei témino
de la instalacion del cambio,
siempre y cuando éste haya side
exitoso.

Subdirectores y/o gerentes de |a
DI

Subdirectores y/o gerentes de la
DI

CAU

Consultor de Calidad
Informatica

Subdirectores y/o gerentes de la
DI

Subdirectores y/o gerentes de la
Dt

Area usuaria

Subdirecciones de la DI

Subdirecciones de la DI

Entrega de formato Ci1 via correo electronico.

Entrega de formato CI3 via correo electronico.

Genera reporte de

Genera el reporte de cambios para calcular el indicador.

Solicitud via correo electrénico, de aplicacién del Cuestionario BIA de
Informatica.

Entrega de Procedimientos DRP.
Reporta en el CAU.
Diagnostica el

critico y prepara la solucion de recuperacion.

Diagnostica el y prepara la solucion.

Antes de la fecha de liberacion
en produccion del servicio

Por evento
Diario, semanal y mensual
Mensual
Por evento
Por evenlo
Por evento
Por evento

Por evento

(
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Subdirectores y/o gerentes de la
DI

Consuitor de Calidad informatica

CAU

Subdirecciones de la DI

Registro del cambio en la herramienta.

Seguimiento al plan global de cambios.

Genera el reporte de solicitudes para el calculo del indicador.

Capturan los nuevos componentes y actualizan los ya existentes para
los ambientes de produccion en Centro de Datos Primario y Centro de

Datos Alterno.

Cambio Normales y
Estratégicos No Criticos
2 dias habiles anteriores a la
instalacion del cambio

Cambio Urgentes o
Emergen
Previo al inicio de la instalacion
del cambio

Cambio Normales y
Estratégicos Criticos
con la autorizacion del de Comité
de Cambios antes de la fecha de
liberacion en produccion

Todos los dias por cada cambio

Mensual

Por evento

Direccion de Contraloria Interna
Areas fiscalizadoras internas / externas
INAI
Area de Calidad

Direccion de Administracion de Riesgos

o o o o O O

Direccion de Contabilidad y Presupuesto

Agenda de Rutina de Control
Atencion a Auditorias
Solicitudes de informacion
Atencion a Auditorias / COC's
Dictamenes / Informes

Control presupuestal

Conforme a solicitud
Conforme al plazo establecido
Conforme al plazo establecido
Conforme al plazo establecido
Conforme al plazo establecido

Conforme al plazo establecido

)
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Planeacién estratégica y seguimiento a indicadores de gestion )
Procesos
estratégicos
Gestion de calidad >
1. Administracion de Servicios (ADS) / Gestion 2. Administracién de Servicios (ADS) /
de servicios informaticos Evaluacion de niveles de servicio
3. Administracion de Servicios (ADS) / 4. Administracion de la Operacion (AOP) /
Planeacion de la Recuperacion Atencion y seguimiento de
Procedimientos '
5. Administracion de la Operacion (AOP) / 6. Administracion de la Operacion (AOP) /
Administracion de cambios Recepcién de Solicitudes
7. Administracion de la Configuracion (ACNF) 8. Administracion de Proveedores (APRO) ‘

A
Procesos de "

soporte /

)
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—

Disposiciones de caracter general aplicables a las instituciones de crédito

2.

3. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

4. Le | de Proteccion de [atos ‘ersonales

6. 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.

7. Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico

8. Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico

1. Politicas generales

1.1. El proceso de Informatica consta de 8 subprocesos: Planeacion Tecnolégica, Desarrollo Aplicativo, Servicios de Produccion
Central, Desarrollo de Infraestructura, Infraestructura Distribuida y Telecomunicaciones, Calidad Informatica, Seguridad
Informatica y Gestion Administrativa de Informatica. En este manual solo se describiran los procedimientos relacionados
con el subproceso de Calidad Informatica y de acuerdo al Mapa del Proceso del punto B.

1.2. l.a Subdireccion de Calidad Informatica, Produccion e Infraestructura Central sometera a consideracion del Comité
Operativo de Calidad (COC) las propuestas de modificacion manual - lica, por lo
tanto, las areas no podran realizar modificacion o actualizacion alguna sin la correspondiente aprobacion

1.3. los Servicios Informaticos a cargo de la Direccién de Informatica debe apegarse a lo establecido

2. Politicas particulares

21. Administracién de Servicios (ADS) / Gestion de servicios informaticos.
El Titular del Area Usuaria debe Administrador del Servicio mediante el formato CI3 v «ali
21.4
Pagma 8 de 49
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224

23.

2.3.1.

2.33.
2.3.4.

23.7.

24

241,
242,

2.43.

Administracion de Servicios (ADS) / Evaluacion de niveles de servicio

Calidad Informatica debe calcular la Disponibilidad

los Servicios
Informaticos
Disponibilidad |
[ Servicio Critico 97% |
| Servicio No Critico 96% |
1
debe solicita:'o mediante el formato CI3.
Administracion de Servicios (ADS) / Planeacion de la Recuperacion
Todos los en produccion deben contar con un Plan de Recuperacion ante Desastres con base al
grupo de recuperacién definido
Calidad Informatica el Cuestionario BIA de Informatica ,
determinar el grupo de recuperacion en caso de un DRP, previo a la liberacién en ambiente
productivo o a solicitud del Area 1111, mediante el formato CI1 o CI3.
a produccion con su esquema de contingencia
autorizado.
Calidad Informatica debe clasificar | servicio, en un Servicio
Critico o No Critico, grupo de recuperacion :
—Grupo de Recuperacién Criticidad del Servicio Informatico
Grupo 0,1y 2 Servicio Critico
Grupo3y4 Servicio No Critico

Administracién de la Operacion (AOP) / Atencion y seguimiento de

Todos los que afecten la funcionalidad y disponibilidad de los Servicios Informaticos deben ser reportados al
CAU.
El horario de atencion del CAU es de 07:00 a 20:00 horas en dias habiles, para los servicios informaticos en general (PC's,
periféricos y teléfonos) y para los se utilizara el horario establecido en la ventana de servi‘c:i,%
garanlizada. ‘
El CAU solo debe registrar de los Servicios Informaticos que estan registrados en el Servicios.

. Pagina 9 de 49 N\
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2.4.4. El Usuario Administrador del Servicio (para los - o el Area Usuaria (para instalaciones, equipos de
cémputo y telefonia), deben reportar al CAU cualquier que se presente con el servicio informatico, para su registro,
alencion, seguimiento y solucion. )

2.45. EL CAU debe registrar el en la herramienta correspondiente y debe proporcionar el nimero de reporte al Area
Usuaria o Administrador del Servicio para hacer oficial e!

2.46. EL CAU debe clasificar los con base en su criticidad.

CRITICO: Cuando se presenta un evento que interrumpe o degrada el Servicio Informatico y que afecta la
operacidn critica del mismo.
Tiempo Nivel de Servicio
Tiempo de respuesta 15 minutos.
Tiempo de recuperacion 3 horas.
Tiempo de solucién 17 dias habiles.
NO CRITICO: Cuando se presenta evento que interrumpe parcialmente el Servicio Informatico o lo degrada,
pero que no detiene la operacion del servicio.
Tiempo Nivel de Servicio
Tiempo de respuesta 30 minutos.
Tiempo de solucién 22 dias habiles.

2.4.7. EI CAU debe solucionar via telefénica los de equipo de computo y periféricos que no requieran de asistencia en
sitio, en caso de requerirse atencidn especializada debera escalarlo al resolvedor correspondiente conforme al
procedimiento y a la matriz de escalamiento definida.

2.4.8. El Area usuaria debe proporcionar la informacion y evidencias que le sea requerida por el CAU cuando reporte un |

2.4.9. EI CAU debe cerrar los reportes de , con el visto bueno del Area Usuaria o el Administrador del Servicio que Io
reporto.

Administracién de la Operacion (AOP) / Administracion de cambios

N

Pagina 10 de 49
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2.6 Administracion de la Operacion (AOP) / Recepcion de Solicitudes

2.6.1. Las solicitudes que recibe el CAU a través de la ventanilla Unica seran atendidas conforme al procedimiento del area que

da el servicio.

2.6.2. El horario de atencion de solicitudes es de 09:00 a 18:00 horas. en la Ventanilla Unica.

2.6.3. El Area usuaria debera proporcionar el visto bueno de! servicio.

Pagina 11 de 49 \\
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27. Administracion de la Configuracion (ACNF)

2.7.1. Todos los elementos de configuracion (Cl's) de los servicios informaticos que estén liberados
en Produccién, deben estar en el repositorio de configuraciones.

2.7.2. El personal de las Subdirecciones de la Direccion de Informatica debe mantener actualizado el repositorio de configuracién
de los Cl's bajo su cargo.

2.7.3. Los elementos de configuracion (Cl's) solo deben ser actualizados mediante un cambio gestionado mediante el
procedimiento de administracion de cambios.

2.7.4. El personal que realice la actualizacion a los elementos de configuracidon (Cl's) como actividad de un cambio, debe ser
quien actualice la informacion del elemento de configuracion (Cl's) en el repositorio de configuraciones.

2.8. Administracion de Proveedores (APRO)
2.8.1. No se detecta politica asociada

3. Otra normatividad

3.1. Manual Operativo Desarrollo Aplicativo.

3.2. Manual Operativo Desarrollo Infraestructura.

3.3. Manual Operativo Seguridad Informatica.

3.4. Manual Operativo Servicios de Produccién Central.

3.5. Manual Operativo Infraestructura Distribuida y Telecomunicaciones.
3.6. Manual Operativo de Planeacién Tecnolégica.

El objetivo y las funciones de los puestos involucrados en el proceso, se encuentran definidos en el documento “Descripcion y Perfil
de puestos”, administrado por la Direccion de Recursos Humanos y Calidad.

N2
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1.  Administracion de Servicios (ADS) / Gestion de servicios informaticos

GERENTES DE LA DI, 1
LLIDER DE PROYECTO

CONSULTOR CALIDAD INFORMATICA 2

3

4
GERENTE DE C_ALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD 5

INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD INFORMATICA 6

AREA USUARIA O

SUBDIRECCION DE CALIDAD
INFORMATICA PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL 9
o}

SUBDIRECCION DE

INFRAESTRUCTURA DISTRIBUIDA Y
TELECOMUNICACIONES

CONSULTOR CALIDAD INFORMATICA 10

11

LIBERACION DE NUEVOS SERVICIOS INFOMATICOS

Solicita la incorporacion de un nuevo servicio.

Recibe formato Cl1 y revisa que éste cumpla con los requerimientos y

autorizaciones.

¢ FORMATO Cl1 COMPLETO?
NO:

Notifica de la informacion faltante para que se complemente al

solicitante.
Regresa a la actividad 1.

Sl:
Autoriza formato CI1.

Registra informacion en el

Formato ClI1.

Formato CI1 Firmado.

Correo electronico.

Formato Cl1 Autorizado.

Archivo en Excel.

Elabora cuestionario BIA del servicio con la informacién del formato

Ci1.

Realiza el procedimiento 3 Administracion de Servicios (ADS) /

Planeacion de la Recuperacion / Definicion del Grupo de

Recuperacion a partir de la actividad 2.

Continua en la actividad 14 y 20.

Archivo en Excel.

ACTUALIZACION DE INFORMACION DE SERVICIOS INFOMATICOS

Solicita a la Gerencia de Calidad, Administracion y Seguridad Informatica,
la actualizacion de la informacién del Servicio informatico.

Recibe formato CI3 y revisa que éste cumpla con los requerimientos y

autorizaciones.

¢ FORMATO CI3 COMPLETO?
NO:

Devuelve al solicitante y le notifica de la informacion faltante para que

se complemente.

Regresa a la actividad 9.

Formato CI3.

Formato CI3 Firmado.

Correo electronico.
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GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD INFORMATICA

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Sl:
Realiza las actividades correspondientes para atender el tipo de
solicitud requerida.

Continua con la actividad:

13. Para Aplicacion del Cuestionario BIA de Informatica.

14. Para designar administradores del servicio y personal para reportar al

CAU.

20. Para horarios especiales y dias criticos.

21. Para pruebas de recuperacion en el Centro de Datos Alterno.

Aplicacién del Cuestionario BIA de Informatica.

Continua en el procedimiento 3 Administracién de Servicios (ADS)
/Planeacion de la Recuperacion / Definicion del Grupo de Recuperacion a
partir de la actividad 2.

Continua en la actividad 22.

Designar administradores del servicio y personal para reportar al CAU.

Registra informacion en el . Archivo en Excel.

Solicita al CAU, se integre el nuevo servicio informatico a la gestién de

Configuracion de las categorias de = en la herramienta. Correo electronico.

Configuracion de la informacion de los involucrados en el servicio para

notificar, escalar y resolver

Actualiza la informacién en la herramienta de administracion de cambios. Herrgmlentg’para la .
administracién de cambios.

. . . . - . ienta de Riesgo

Actualiza la informacién en | herramienta de riesgo operativo. Herrarme ta de g
Operativo (HERO).

Solicita al Consultor de Seguridad Informatica que configura las Herramientas y Sistemas de

herramientas y sistemas de seguridad. Seguridad.

Envia politicas y guia para la operacion a los Usuarios Administradores Correo electronico

del Servicio. '

Continua en la actividad 22.

Horarios especiales y dias crilicos.

Registra informacion en el 3 Hoja de Calculo.

Continua en la actividad 22.

Pruebas de recuperacion en el Centro de Datos Alterno. %
A
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2. Administracion de Servicios (ADS) / Evaluacion de niveles de servicio

Continua en el procedimiento 3 Administracion de Servicios (ADS) /

Conlinua en la actividad 22.

configuraciones.

23 Publica el

Termina el procedimiento.

Planeacion de la Recuperacion / Pruebas de recuperacion en el centro de
dalos alterno a partir de {a actividad 13.

Actualiza la informacion del servicio informatico en el repositorio de

Repositorio de
Configuraciones.

Portal Calidad Informatica.

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

GERENTE DE CALIDAD,

ADMINISTRACION Y SEGURIDAD

INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

MENSUALMENTE

Obtiene informacion de los reportes de

con impacto al servicio.

Analiza la informacion, determina y corrobora los reportes de que

impactaron el servicio.

Genera el informe de indicador mensual de impactos a los servicios

informaticos para evaluar e! cumplimiento conforme a los niveles de servicio

acordados.

Envia el informe de indicador mensual de cumplimiento de niveles de servicio,

para su revision.

Revisa el informe de indicador mensual de cumplimiento de niveles de

servicio y envia al Director de Informatica.

Publica el informe de indicador mensual de cumplimiento de niveles de

servicio.

Notifica a los administradores de los servicios informaticos que el informe se

encuentra publicado en el portal.

¢SE CUMPLIO CON LA META?
NO:

Coordina sesion interdisciplinaria para establecer acciones para la mejora

continua y da seguimiento.

Termina el procedimiento.

Sl

Guarda el informe para posteriores estadisticas comparativas.

Herramienta para la
gestién de

Hoja de calculo.

Hoja de calculo.

Hoja de calculo Correo
electronico.

Hoja de calculo Correo
electronico.

Portal de Calidad
Informatica.

Correo electronico.

Sesién de trabajo.

Portal de Calidad
Informatica.

=
W\
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- MANUAL OPERATIVO
Calidad Informéticé
NF-MPO-DICALI Junio, 2017 |

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

Y

GERENTE DE PRODUCCION

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

SUBDIRECTOR DE CALIDAD
INFORMATICA, PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA,

GERENTE DE PRODUCCION,
SUBDIRECTOR DE CALIDAD
INFORMATICA, PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL

12

13

14

15

16.

17

18

Termina el procedimiento.

ACTUALIZACION DEL PROGRAMA DE DISPONIBILIDAD
(CUATRIMESTRALMENTE)

Identificar los niveles de servicio alcanzados en el cuatrimestre a reportar.

ldentificar los
repontar

criticos reportados al CUA en el cuatrimestre a

Actualizar el programa de disponibilidad con la informaciéon de la actividad 12

y 13.

Enviar el programa para su revision y aprobacion.

Revisa el programa de disponibilidad cuatrimestral.

¢ EL PROGRAMA TIENE LA INFORMACION COORRECTA?

NO:
Notifica observaciones identificadas.

Regresa a la actividad 12.

Sl:
El programa se imprime y formaliza.

FIN

3. Administracion de Servicios (ADS) / Planeacion de la Recuperacion

Indicador mensual de
cumplimiento de niveles
de servicio.

Reportes del CAU.

ADS-F2 Programa de
disponibilidad.

Correo electrénico

Yy

ADS-F2 Programa de
disponibilidad actualizado.

ADS-F2 Programa de
disponibilidad actualizado.

Correo electronico

ADS-F2 Programa de
disponibilidad firmado.

SUBDIRECTORES DE LADI O
GERENTES DE LA DI

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

DEFINICION DEL GRUPO DE RECUPERACION

Solicita 1a elaboracion del cuestionario BIA de informatica, al Consuitor
Calidad Informatica.

Aplica cuestionario de BIA de Informatica al Usuario Administrador del
Servicio.

Formato CI3.

Sesion de trabajo.

%
\
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@ MANUAL OPERATIVO

wincional inanciora

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI Junio, 2017

¢ CUESTIONARIO BIA DEL SERVICIO FORMALIZADO?

NO:

3 Realiza los ajustes solicitados por el Usuario Administrador del Servicio. Archivo en Excel.

4 Regresa a la actividad 2.

Sl:
En base a |as respuestas del cuestionario y con los parémetros de RTO y
5 RPO del servicio. determina el Grupo de Recuperacion del servicio ante
una CONTINGENCIA.

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

Archivo en Excel.

Caratula del Cuestionario
6 Gestiona la firma del Cuestionario BIA de Informatica del servicio. BIA de Informatica
firmada.

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

Archivo fisico y Portal de

7 Archiva el Cuestionario BIA de Informatica formalizado del servicio. . .
Calidad Informatica.
8 Actualiza la informacién del Grupo de Recuperacion en Archivo en Excel publicado
g en SharePoint.
. Portal de Calidad
9 Publica el Informatica.
10 Actualiza la informacion en la herramienta de administracion de cambios. Herrjcamlentg'para la )
administracion de cambios.
GERENTE DE CALIDAD, Herramienta de Riesgo
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD 11 Actualiza la informacién en la herramienta de riesgo operativo Operativo (HEROlesg
INFORMATICA P )
CONSULTOR CALIDAD 12 Actualiza ta informacidn del servicio informatico en el repositorio de Repositorio de
INFORMATICA configuraciones Configuraciones (THOT).

Termina Procedimiento.

PRUEBAS DE RECUPERACION EN EL CENTRO DE DATOS ALTERNO

GERENTES DE LA DI, Elabora o actualiza los procedimientos de recuperacion del servicio

LIDER DE PROYECTO 13 informatico. Documento Ward.
14 Envia a _Calidad Informatica los procedimientos de recuperacién del servicio Correo electrénico.
informatico.

CONSULTOR CALIDAD

INFORMATICA 15 Valida los procedimientos de recuperacion del servicio informatico.

¢LOS PROCEDIMIENTOS ESTAN COMPLETOS?

NO:

- electronico.
16 Notifica los hallazgos al responsable del procedimiento. Correo electronico

Regresa a la actividad 13.

o A
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

oN |

NF-MPO-DICALI Junio, 2017 ]
Sl: Correo electrénico o
17 Coordina la fecha de las pruebas con el responsable del procedimiento.  Teléfono.
18 Gesliona las soliciludes para habilitar la infraestructura en el Centro de Correo electronico y
Datos Alterno. Teléfono.
19 Coordina las pruebas del servicio informatico en el Centro de Datos
Alterno.
LIDER DE PROYECTO . L . - .
USUARIO ADMINISTRADOR DEL 20 Realizan las prgebas del servicio informatico en el Centro de Datos Servicio Informatico en
SERVICIO Alterno. Centro de Datos Alterno.

¢{LAS PRUEBAS FUERON EXITOSAS?

CONSULTOR CALIDAD gc?c menta los u ntaron
INFORMATICA 21 umer - que se presentaron. Documento Word.
LIDER DE PROYECTO 22 Coordina y/o atiende los presentados.

Regresa a la actividad 13.

CONSULTOR CALIDAD Sl: Documento Word
INFORMATICA 23 Elabora el documento para el visto bueno de las pruebas. ’
gggCIRCII%ADMINISTRADOR DEL 24 Firma el documento dando el visto bueno de las pruebas. Documento Word fimmado.
CONSULTOR CALIDAD - . - -
INFORMATICA 25 Imprime los procedimientos de recuperacion del servicio.

26 Actualiza la documentacion del DRP. Documentos Office.

Termina el procedimiento.

SIMULACRO DEL DRP

GERENTE DE CALIDAD,

ADMINISTRAC!ON Y SEGURIDAD 27 Establece la fecha del simulacro. Plan de Simulacros.
INFORMATICA
28 Notifica las fechas de los simulacros a todo el personal involucrado. Correo electrénico.
Gestiona la infraestructura de comunicaciones para la validacion de los Correo electronico,
29 - ’
servicios en el Centro de Datos Alterno. Teléfono.
CONSULTOR CALIDAD 10 Verifica los servicios informaticos instalados en cada equipo del Centro de Via remota v/o or ial
INFORMATICA Datos Alterno. ' ola y/o presencial.
¢ Los servicios informaticos funcionan correctamente y estan instalados en el Q
equipo designado?
NO:
31 Gestiona la correccion de los identificados y/o la instalacion de

los servicios en los equipos designados. ™S
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI

Junio, 2017

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA,

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

CONSULTCR CALIDAD
INFORMATICA

32 Regresa a la actividad 30.

Sl:
33 Actualiza la retacion de equipos designados por servicio informatico.,

Continua en la siguiente actividad.

34 Confirma el personal que participara en el simulacro.

35
Elabora la relacion del personal que participara en el simulacro.

36 Gestiona los servicios y accesos requeridos para el personal que participara
en el simulacro.

37 Envia la relacion del personal que participara en el simulacro.
38 Elabora la presentacion para capacitar al personal en el simulacro DRP.

39 Gestiona los viaticos del personal que participara en el simulacro.
40 Coordina la presentacion del simulacro con el personal que participara.

41 Realiza la presentacion del simulacro a los participantes.

42 Imprime los documentos para reportar y documentos de visto

bueno para el simulacro.

43  Supervisa el simulacro, de acuerdo al Plan de Recuperacion ante Desastres.

Coordina y documenta el resultado del simulacro, de acuerdo al Plan de

a4 Recuperacion ante Desastres.

45 Revisan el resultado del simulacro e identifican las areas de mejora.

46 Elabora el reporte del resultado del simulacro.

47 Actualiza la documentacion del DRP con base en los hallazgos encontrados.

Termina el procedimiento.

ACTUALIZACION DEL ANALISIS DE IMPACTO AL NEGOCIO
(CUATRIMESTRAL)

Documento Excel.

Correo electronico.

Documento Excel.

Correo electronico,
Teléfono,
Documento Excel.

Correo electronico.

Documento Power Point,

Correo electronico.

Reunion de trabajo.

Plan de Recuperacion
ante Desastres.

Plan de Recuperacion
ante Desastres.

Documento PowerPoint.

Plan de Recuperacion
ante Desastres.

%

N\
Pagina 19:de 49 \ )

Pip7

S



MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI

Junio, 2017

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

SUBDIRECTOR DE CALIDAD
INFORMATICA, PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

SUBDIRECTOR DE CALIDAD
INFORMATICA, PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL

48

49

50

51

51

52

53

54

Revisar si algun servicio informatico cambié de grupo de recuperacion o si se
liberd un servicio nuevo.

Actualizar el documento de Analisis de Impacto al Negocio.

¢EL DOCUMENTO TIENE LA INFORMACION COORRECTA?

NO:
Notifica observaciones identificadas.

Regresa a la actividad 48.

SlI:
El documento se imprime y formaliza.

Termina el procedimiento.

ACTUALIZACION DEL PROGRAMA DE CONTINUIDAD
(CUATRIMESTRAL)

Revisar si se actualizo el documento del DRP.

Actualizar el documento de del Programa de Continuidad.

¢EL DOCUMENTO TIENE LA INFORMACION COORRECTA?

NO:
Notifica observaciones identificadas.

Regresa a la actividad 51.

Sl:
El documento se imprime y formaliza.

FIN

ADS-F3
Analisis de impacto al
negocio actualizado

Correo electrénico

ADS-F3
Analisis de impacto al
negocio firmado.

Plan de Recuperacion
ante Desastres.

ADS-F4
Programa de Continuidad.

Correo electronico

ADS-F4
Programa de Continuidad
firmado.

0o\
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI

Junio, 2017

4. Administracion de la Operacion (AOP) / Atencion y seguimiento de

REA USUARIA O
SUBDIRECCION DE CALIDAD
INFORMATICA PRODUCCION E
INFRAESTRUCTURA CENTRAL

o)

SUBDIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA DISTRIBUIDA
Y TELECOMUNICACIONES
SUBDIRECCIONES DE
DESARROLLO

CAU

RESOLVEDOR

TODOS LOS SERVICIOS INFORMATICOS

Reporta al CAU.

Registra el reporte con estado "ASIGNADQ" y solicita la siguiente
informacién:

2 « Numero de ndmina o datos generales para identificar a la persona.
= Descripcion del
3 Registra y da nimero de reporte al usuario, confirmando con éste la hora en
que se reportd.
¢ES CRITICO?
Sk
Continta en la actividad S.
NO:
4 Da soporte via telefonica.
5 Identifica la causa del
Aplica las acciones de recuperacién cuando sus facullades y
responsabilidades asi lo estabiecen.
(LA SOLyCION DEL ' FUE PERMANENTE
{SOLUCION DE LA CAUSA RAIZ)?
Si:
Obtiene visto bueno del usuario, cierra el documentando el
7 visto bueno del usuario, cambia estatus del reporte a “CERRADQO".
Termina el procedimiento.
NO:
8 Si hubo solucion fue temporal, documenta el reporte como un
recuperado.
9 Asigna el reporte al resolvedor.
10 Escala el de acuerdo a la matriz de escalamiento.
11 Recibe la notificacion del
’,:'—-H'—';_:"_F::—___

Liamada telefonica.

Llamada telefénica.

Herramienta para la
gestion de

Llamada telefénica.

Conocidos
documentados por el CAU.

Conocidos
documentados por el CAU.

lLlamada telefénica.
Herramienta para la
gestion de

Herramienta para la
gestion de

Teléfono y/o radio
localizador.

Teléfono y/o localizador
Herramienta para la
gestion de

™
s
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

CAU

NF-MPO-DICALI Junio, 2017 |
]
|

12 Inicia la atencion del reportado. Herramientas de los
Resolvedores.

13 Realiza el analisis para identificar el . tipo de error y la Herramientas de los
causa raiz. Resolvedores.

. ) - Herramientas de los
14 Aplica el tipo de solucion que corresponda al presentado. Resolvedores.

15 Documenta el , diagnostico, acciones realizadas y lo da por Herramienta para la

16

17

18

19

20

atendido (Recuperado o Solucionado).

Continua en la actividad 7.

Termina el procedimiento.

SEGUIMIENTO DIARIO DE REPORTES

Revisa el estatus de los reportes.

(EXISTEN RESUELTOS?

NO:
Da aviso al resolvedor y al Consultor Calidad informatica para dar

seguimiento al
Regresa a la actividad 6.

Si:
Solicita al usuario visto bueno para cierre de
¢ USUARIO DA VISTO BUENO?

NO:
Regresa a la actividad 9.

Sl:
Cierra el documentando el visto bueno del usuario, cambia
estatus del reporte a “"CERRADQ",

FIN,

INDICADORES Y ESTADISTICAS DIARIAS

gestion de

Herramienta para la

gestion de

Teléfono y/o radio
localizador.

Teléfono.

Herramienta para la

gestion de
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MANUAL OPERATIVO

PROCESQ DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

\ NF-MPO-DICALI

Junio, 2017

CAU

5. Administracion de la Operacion (AOP) / Administracion de cambios

21

Elabora el informe diario de indicadores y estadisticas de

Envia el informe diario de indicadores y estadisticas de al personal

22 delaDl

FIN.

Herramienta para la
gestion de

Archivo de Excel.

Correo electrénico.

USUARIO ADMINISTRADOR DEL

SERVICIO

LIDER PROMOTOR

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

GESTION DE CAMBIOS NORMALES O ESTRATEGICOS

Realiza un requerimiento o reporta un

Atiende el requerimiento o

no critico.

Evalua la criticidad del cambio del servicio en ambiente productivo, para el
cual aplicara el cambio, lo registra en la herramienta y actualiza el estatus a

“Registrado”.

Valida que el cambio cumpla con los requerimientos y politicas establecidas.

¢ EL CAMBIO CUMPLE CON LOS REQUERIMIENTOS y POLITICAS?

NO:

Documenta los hallazgos encontrados, rechaza el cambio actualizando el
estatus a "Rechazado” y notifica al Lider Promotor.

Atiende las observaciones por las cuales el cambio fue rechazado.

Regresa a la actividad 3.

Si:

¢EL CAMBIO ES CRITICO?

Sl:

Continua con la actividad 65 (Sesion del

).

¢ SE APROBO EL CAMBIO EN LA REUNION DE COMITE?

NO:

Da seguimiento a las observaciones realizadas por el y procede
a gestionar las firmas del formato Cl4 o reprograma el cambio.

Si se firmo e! formato Cl4, continua con la actividad 17. En caso de
haber reprogramado el cambio, continua con la actividad 3.

Metodologia de Desarrollo,
Via Telefonica al CAU.

Metodologia de Desarrollo.

Criterios de Evaluacion de
la Criticidad de los
Cambios y

Herramienta para la
administracion de
cambios.

Herramienta para la
administracion de
cambios.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
Herramienta para la
administraciéon de
cambios.

Minuta. j
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI Junio, 2017 :
SI: Formato Cl4
10 Continua en la actividad 17. '
NO: Herramienta para la
CONSULTOR CALIDAD Envia el cambio para su validacion y visto bueno al usuario administrador administraciéFr: de
INFORMATICA 11 del servicio, al personal de produccion y al personat de soporte requerido cambios
en el cambio. Actualiza el estatus a "En Validacion” '
USUARIO ADMINISTRADOR DEL 12 Valida y autoriza el objetivo del cambio y su impacto (requerimiento o Héarr'amlente'a(pa(;a la
SERVICIO i ). a mmlstramon e
cambios.
Herramienta para la
SOPORTE 13 Realiza la validacién de soporte. administracién de
cambios.
. Herramienta para la
PRODUCCION 14 Realiza la validacién de produccién. administracién de
cambios.
¢EL CAMBIO TIENE OBSERVACIONES QUE IMPIDEN DAR EL VISTO
BUENO?
USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO, . .
SOPORTE Sl: ) Herramienta para la
PRODUCC'ION 15 Registra los hallazgos encontrados y rechaza el cambio actualizando el administracion de
estado a "Rechazado”. cambios.
Regresa a la actividad 3.
NO: Herramienta para la
16 Da el visto bueno al cambio. administracion de

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

OPERADOR DE PRODUCCION

USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO

OPERADOR DE PRODUCCION

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

17

18

19

20

21

22

Continua con la actividad 15.

Da el visto bueno del cambio en la herramienta, cambiando el estado a
“Autorizado”.

Aplica el plan de instalacion del cambio, documenta el cambio y actualiza el
estatus a “Aplicado”

Valida el cambio aplicado (requerimiento o )

¢{EL CAMBIO CUMPLIO SU OBJETIVO?

NO:
Solicita el retorno del cambio con un correo calidad Informatica y Produccion

Aplica plan de retorno.

Documenta la razén por la cual el cambio no cumplié su objetivo y actualiza
el estatus a "Retornado”.

Termina el procedimiento.

cambios.

Herramienta para la
administraciéon de
cambios.

Herramientas de
Produccion.

Servicio Informatico.

Correo Electronico.

Herramientas de
Produccién.

Herramienta para la
administracion de cambios.

\

I\
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MANUAL OPERATIVO

wncional fimnanciera
PROCESO DOCUMENTADO:
Calidad Informatica
NF-MPO-DICALI Junio, 2017 '
Sl:
LIDER PROMOTOR Continua con el procedimiento 7. Administracion de la Configuracion (ACNF) !

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO

LIDER PROMOTOR

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO

GERENTE DE PRODUCCION

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

OPERADOR DE PRODUCCION

1

23

24

25

26

27

28

29

30

Actualizacion de linea base de elemento de configuracion, en la actividad 5.

Documenta que el cambio fue exitoso y actualiza el estatus a “Vobo Usuario®.

Termina el procedimiento.

GESTION DE CAMBIOS EMERGEN

Reporta un critico.

Atiende i critico.

Registra el cambio del servicio informativo en ambiente productivo, para el
cual aplicara el cambio y actualiza el estatus a “Registrado”.

Valida que el cambio cumpla con los requerimientos y politicas establecidas.
¢EL CAMBIO CUMPLE CON LOS REQUERIMIENTOS y POLITICAS?

NO:
Documenta los hallazgos encontrados, rechaza el cambio actualizando el
estatus a “Rechazado” y notifica al Lider Promotor.

Atiende las observaciones por las cuales el cambio fue rechazado.

Regresa a la aclividad 27.

Sl:
31 Imprime el formato Cl4 del cambio, firma y gestiona las demas firmas de
autorizacién.
32 Firma y autoriza el cambio en formato Ci4, solo en caso de que la
Subdireccion de Desarrollo responsable del Servicio, la requiera
33 Firma y autoriza el cambio en formato Cl4.
34 Fimma y autoriza el cambio en formato Cl4.
35 Autoriza el cambio en la herramienta, cambiando el estado a "Autorizado”.
36 Entrega a produccién el cambio autorizado en el formato Cl4
37 Aplica el plan de instalacion del cambio, documenta el cambio y actualiza el
estatus a "Aplicado”.
v
_._.——-—""""-'___-‘-—.

L

Herramienta para la
administracién de
cambios.

Metodologia de Desarrollo.
Via Telefonica al CAU.

Metodologia de Desarrollo.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
Herramienta para la
administracion de
cambios.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
Herramienta para la
administracion de
cambios.

Formato Cl4.

Formato Cl4.
Formato Cl4.

Formato Cl4.

Herramienta para la
administracion de
cambios.

Formato Cl4.

Herramientas de
Produccion.

™
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MANUAL OPERATIVO

PROCESO DOCUMENTADO:

Calidad Informatica

NF-MPO-DICALI

Junio, 2017

USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO

OPERADOR DE PRODUCCION

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

USUARIO ADMINISTRADOR DEL
SERVICIO

LIDER PROMOTOR

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

Valida el cambio aplicado ( critico)

¢EL CAMBIO CUMPLIO SU OBJETIVO?

NO:
Solicita el retorno del cambio con un correo calidad Informatica y Produccion

Aplica plan de retormno.

Documenta la razon por la cual el cambio no cumplio su objetivo y actualiza
el estatus a “Retornado".

Termina el procedimiento.

Sl:
Continua en la actividad 5 del procedimiento 34. Administracion de la
Configuracion.

Documenta que el cambio fue exitoso y actualiza el estatus a “Vobo Usuario”.

Termina el procedimiento.

GESTION DE CAMBIOS URGENTES

Realiza un requerimiento Urgente.

Atiende requerimiento Urgente.

Registra el cambio del servicio informativo en ambiente productivo, para el
cual aplicara el cambio y actualiza el estatus a "Registrado”.

Valida que el cambio cumpla con los requerimientos y politicas establecidas.
¢EL CAMBIO CUMPLE CON LOS REQUERIMIENTOS y POLITICAS?

NO:
Documenta los hallazgos encontrados, rechaza el cambio actualizando el
estatus a “Rechazado” y notifica al Lider Promotor.

Atiende las observaciones por las cuales el cambio fue rechazado.

Regresa a la actividad 46.

Si:

Imprime el formato Ci4 del cambio, firma y gestiona las demas firmas de
autorizacion.

Servicio Informatico.

Correo Electrénico.

Herramientas de
Produccién.

Herramienta para la
administracion de
cambios.

Herramienta para la
administracién de
cambios.

Metodologia de Desarrollo.

Metodologia de Desarrollo.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
Herramienta para la
administracion de
cambios.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
Herramienta para la
administracion de
cambios.

Formato Cl4.

‘\"\‘
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USUARIO ADMINISTRADOR DEL

SERVICIO
TITULAR DEL AREA

ADMINISTRADORA DEL SERVICIO

CALIDAD INFORMATICA

SUBDIRECTOR SCIPIC

DIRECTOR DI

GERENTE DE PRODUCCION

CALIDAD INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

53

54

56

56

57

58

OPERADOR DE PRODUCCION 59

USUARIO ADMINISTRADOR DEL

SERVICIO

61

OPERADOR DE PRODUCCION 62

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

LIDER PROMOTOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

63

64

65

Firma y autoriza el cambioc en formato Cl4.
Firma y autoriza el cambio en formato Cl4.
Firma y autoriza el cambio en formato Cl4.
Firma y autoriza el cambio en formato CI4.
Firma y autoriza el cambio en formato Cl4.

Firma y autoriza el cambio en formato Cl4.
Autoriza el cambio en la herramienta, cambiando el estado a “Autorizado™.

Entrega a produccion el cambio autorizado en el formato Cl4.

Aplica el plan de instalacién del cambio, documenta el cambio y actualiza el
estatus a "Aplicado”

Valida el cambio aplicado (requerimiento urgente).

¢ EL CAMBIO CUMPLIO SU OBJETIVO?

NO:
Solicita el retorno del cambio con un correo calidad Informatica y Produccion.

Aplica plan de retormo.

Documenta la razon por la cual el cambio no cumplié su objetivo y actualiza
el estatus a “Retornado”.

Termina el procedimiento.

Sk
Continua en la actividad 5 del procedimiento 34. Administracion de la
Configuracion.

Documenta que el cambio fue exitoso y actualiza el estatus a “Vobo Usuario™.

Termina el procedimiento.

SESION DE COMTE DE CAMBIOS

Formato Ci4.

Formato Cl4.

Formato Cl4.

Formato Ci4.

Formato Cl4.

Formato Cl4.

Herramienta para la
administracion de
cambios.

Formato Cl4.

Herramientas de
Produccion.

Servicio Informatico.

Correo electrénico,
llamada telefénica.

Herramientas de
Produccion.

Herramienta para la
administracién de
cambios.

Herramienta para la
administracion de
cambios.
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¢LA SESION ES ORDINARIA?

GERENTES DE LA DI, NO: -
LIDER PROMOTOR 66 Solicita se lleve a cabo una sesion extraordinaria del Correo Electrénico.
CONSULTOR CALIDAD . . S

INFORMATICA 67 Coordina la fecha y hora de la sesion extraordinaria.

68 Continua en la actividad 69.

Si:
CONSULTOR CALIDAD Valida los cambios criticos registrados en la herramienta. Herrgrplentg’para la
INFORMATICA 69 administracion de
NOTA: Para la sesion ordinaria, esta actividad se realiza el jueves previo a la cambios.
sesion.

¢ LOS CAMBIOS CRiTICO_S ESTAN CORRECTAMENTE REGISTRADOS Y
CUMPLEN CON LAS POLITICAS ESTABLECIDAS?

NO: Herramienta para la
70 Registra los hallazgos encontrados, cambia el estatus del cambio a administracion de
"Rechazado”. cambios.

Correo electronico o

71 Notifica al Lider Promotor para que atienda los hallazgos. llamada telefonica.

Herramienta para la
LIDER PROMOTOR 72 Atiende los hallazgos notificados. administracion de

cambios.

73 Regresa a la actividad 66.

CONSULTOR CALIDAD Sl: Hermamienta para fa
INFORMATICA 74 Imprime el formato Cl4 de todos los cambios criticos a presentar en el camLi?s

75 Envia convocatoria con la agenda del dia. Correo electronico.
CONSULTOR CALIDAD . Se lleva a cabo la sesién ordinaria del Reunin de trabal
INFORMATICA eunion de trabajo.

NOTA: Las sesiones ordinarias del , son los martes.

77 Presenta el cambio critico a evaluar.
LIDER PROMOTOR 78 Comenta el objetivo y las actividades del cambio critico.

COMITE DE CAMBIOS 79 Evalta el cambio.

¢SE AUTORIZO EL CAMBIO?

Sk:
80 Fiman el formato Cl4 def cambio.
NO:
Definen los compromisos que debe atender el Lider Promotor para la
autorizacion del cambio o se pide que se reprograme y se presente Minuta.
nuevamente en otra sesion del : w

Formato Ci4.

~
\\.I
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81 Continua con la actividad 77, para cada cambio critico.
Gestiona la firma del Usuario Administrador del Servicio, en caso de que el
LIDER PROMOTOR 82 cambio sea de Institucionales. Formalo Cl4.
USUARIO ADMINISTRADOR DEL ) . )
SERVICIO 83 Firma y autoriza el cambio en formato 1C2. Formato IC2.
84 Entrega el fomato Cl!4 al Consuitor de Calidad informatica. Formato Cl4.
CONSULTOR CALID . . .
INFO?RLK/IATICAC AD 85 Elabora la minuta de la sesién. Minuta.
Herramienta para la
86 Autoriza el cambio en la herramienta, cambiando el estado a "Autorizado”. administracion de
cambios.
87 Escanea y archiva los documentos de la sesion. Expedi_ente Fisico’y_Portal
de Calidad Informatica.
Termina el procedimiento.
MENSUALMENTE
CONSULTOR CALIDAD Epvia _rg:cordatorio dve.I calendario_de cambiq, a todo el personallde Ig‘ o
88 Direccion de Informatica, para sefalar los dias en los que la aplicacion de Correo electrénico.
INFORMATICA )
cambios permanece cerrada.
Genera el informe mensual de estadisticas e indicadores de los cambios
89 ) Documento de Excel.
aplicados.
90 Envia el informe mensual de estadisticas e indicadores para su revision. )I?ocumento de Excel
Correo electronico.
GERENTE DE CALIDAD, . ) - - . .
ADMINIS_TRACION Y SEGURIDAD o lRtfawsa.ﬁlclnforme mensual de estadisticas e indicadores y envia al Director de Documento de Excel
INFORMATICA plormatca. -
Correo electronico.
CONSULTOR CALIDAD . . L - . Portal de Calidad
INFORMATICA 92 Publica el informe mensual de estadisticas e indicadores de cambios. Informatica.
Termina el procedimiento.
ANUALMENTE
CONSULTOR CALIDAD ) )
INEFORMATICA 93 Elabora el calendario anual de cambios. Documento Excel.
94 Actualiza la guia de registro de cambios. gco)i(i:menlo de Power
S 1._:"\_\ VU
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- o . . . . Correo electronico
Solicita la actualizacién de la guia de registro de cambios en la herramienta

95 - - ; - )
para la administracion de cambios, al administrador de la herramienta. Documento PDF.
Envia el calendario anual de cambios a el personal de la Direccién de -

96 e Correo electrénico.
Informatica.

97 Genera el informe anual de estadisticas e indicadores de los cambios Documento de Excel.
aplicados.

Documento de Excel
y
Correo electronico.
Revisa el informe anual de estadisticas e indicadores y envia al Consultor de  Documento de Excel
99 Planeacion Tecnologica. y
Correo electrénico.

Portal de Calidad

98 Envia el informe anual de estadisticas e indicadores para su revision.

100 Publica el informe anual de estadisticas e indicadores de cambios.

Informatica.
FIN.
6. Administracion de la Operacion (AOP) / Recepcion de Solicitudes
AREA USUARIA 1 Entregg _sollcntud (fgrmato d|§pon|ble en Intranafin), a la ventanilla unica Fisicamente.
(recepcion y atencion de solicitudes).
VENTANILLA UNICA DEL CAU 2 Revisa documentacion que esté debidamente requisitada. Fisicamente.
¢LA SOLICITUD DE SERVICIO ESTA DEBIDAMENTE REQUISITADA?
NO:
Rechaza la solicitud al usuario realizando los comentarios pertinentes. .
3 Viva voz.
Regresa a la actividad 1.
St: Herramient I¢ tizad
Registra la solicitud y asigna al area correspondiente para su atencion. ‘enta automatizada
4 para la gestién de
solicitudes.
Termina el procedimiento.
DIARIAMENTE
) Herramienta automatizada
VENTANILLA UNICA DEL CAU 7 Identifica las solicitudes con estatus de atendidas. para la gestion de
solicitudes.
8  Solicita visto bueno a usuario para cerrar el servicio. Via telefénica.

¢ USUARIO DIO VISTO BUENO?
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NO:
Reasigna solicitud de servicio para su atencion.

Herramienta automatizada
para la gestion de

solicitudes.
Regresa a la actividad 6.
Sl
FIN
7. Administracion de la Configuracion (ACNF)
ACTUALIZACION DE LINEA BASE DE LOS SERVICIOS INFORMATICOS
Formato CI1,
CONSULTOR CALIDAD Recibe informacion actualizada del servicio informatico. Formato CI2,
INFORMATICA
Formato CI3.
Formato ClI1,
identifica la informacién que fue actualizada. Formato CI2,
Formato Ci3.
¢SE ACTpALIZO LA INFORMACION DE LA LINEA BASE DEL SERVICIO
INFORMATICO?
NO:
Termina el procedimiento.
Sl: Repositorio de
Aclualiza los afributos de la linea base del servicio informatico. configuraciones.
Termina el procedimiento.
ACTUALIZACION DE LINEA BASE_DE ELEMENTO DE CONFIGURACION
LIDER PROMOTOR Identifica los elementos de configuracion (Cl's) que se van a actualizar del Formato CI2.

servicio informatico para e! cual esta gestionando el cambio.

¢(EL CAMBIO MODIFICA ELEMENTOS DE CONFIGURACION (CI's) DE
OTROS DOMINIOS TECNOLOGICOS?

NO:

Continua en la actividad 8.

Sl:

Solicita al responsable de ejecutar la actividad, que identifique los elementos
de configuracion (CI's) que se actualizaron y le brinde la informacion
correspondiente.

Continua en la actividad 8.
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Formato CI2,
Repositorio de
configuraciones.

8 Actualiza los atributos de los elementos de configuracion (Cl's) de acuerdo a
Ja lista de componentes del formato C12. Solicitud de Cambios.

Coordina con los responsabies de aplicar la actualizacion de los elementos
9 de configuracion (Cl's) de otros dominios tecnologicos, que actualicen esta
informacion en el repositorio, de acuerdo a lo estabtecido en el formato Cl4.

Correo electrénico o via
telefonica.

10 Notifica al Consultor de Calidad Informatica que los elementos de

configuracién {Cl's) han sido actualizados. Correo electrénico

CONSULTOR CALIDAD

. - , . ) Repositoric de
INFORMATICA 11 Valida que los elementos de configuracion (Cl's) hayan sido actualizados.

configuraciones.

¢LOS ELEMENTOS DE CONFIGURACION (CI's) FUERON

12 ACTUALIZADOS?

NO:

13 Notifica al Lider Promotor. Correo electronico.

Regresa a la actividad 8.

Sl:
14 Continua con la actividad 24 o0 43 o 65, del Procedimiento 16, segun el tipo
de cambio.

Termina el procedimiento.

VERIFICACION SEMESTRAL DE LA ACTUALIZACION DEL
REPOSITORIO DE CONFIGURACIONES

GERENTE DE CALIDAD,

ADMINISTRACION Y SEGURIDAD 15 Solicita la validacion de que la informacién registrada en el repositorio Correo electronico.

INFORMATICA configuraciones, esté actualizada.
SUBDIRECTORES DE LA DI, Validan con su personal que todos los elemento: de configuracion (Cl's) de  Repositorio de
GERENTES DE LA DI 16 los cuales son responsables, estén actualizados. configuraciones.
¢ LOS ELEMENTO: DE CONFIGURACION (CI's) ESTAN
ACTUALIZADOS?
LIDERES DE PROYECTO 17 NOt . . Repositorio de
Actualizan los elemento de configuracion (Cl's) que lo requieran configuraciones.

Contintan con actividad 18.

Sl:

SUBDIRECTORES DE LA DI, ACNF Revision de la

GERENTES DE LA DI 18 Elaboran el reporte de lps elemento de configuracién (Cl's) de los cuales configuracion

son responsables y lo firman.
SUBDIRECTORES DE LA DI, . . - . -
GERENTES DE LA DI 19 Envian el reporte firmado al Consultor de Planeacién Tecnologica. Correo Electrénico.

FIN
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8.

Administracion de Proveedores (APRO)

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD
INFORMATICA

Y

PROVEEDOR

CONSULTOR CALIDAD
INFORMATICA

VERIFICACION DE LOS COMPROMISOS CONTRACTUALES AL
FORMALIZAR UN NUEVO CONTRATO

Identificar los entregables y/o prestacion de servicios, los responsables, las

fechas de entrega programada, las penalizaciones y/o deductivas y la
referencia en el contrato, de los compromisos contractuales.

Con la informacion obtenida en la actividad anterior, elaborar el documento

APRO-1 Lista de verificacion de compromisos contractuales (CheckList).

Revisar la lista de verificacion y validar que todos los compromiso=
contractuales, estén registrados.

(LA LISTA TIENE TODOS LOS COMPROMISOS CONTRACTUALES?

NO:
Continua con la actividad 1.

Sk
Formalizan el documento.

Termina el procedimiento.

REVISION MENSUAL DE ENTREGABLES

Reciben los entregables mensuales, con base en lo establecido en cada
contrato.

Valida y verifica que los entregables cumplan con lo establecido en el
contrato.

Evalua el nivel de servicio del CAU y determina si aplican penalizaciones.

¢LOS ENTREGABLES CUMPLEN CON LO ESTABLECIDO EN EL
CONTERATO Y/O CON LOS ACUERDOS OPERATIVOS?

NO:

Notifica al proveedor los hallazgos encontrados.

Continua con la aclividad 6.

Contrato.

APRO-1

Lista de verificacion de
compromisos
contractuales (CheckList).

APRO-1

Lista de verificacion de
COMPromisos
contractuales (CheckList).

APRO-1

Lista de verificacion de
compromisos
contractuales (Checklist)
Firmado.

APRO-1

Lista de verificacién de
cCOMpromisos
contractuales (CheckList).
APRO-1

Lista de verificacion de
COMpromisos
contractuales (CheckList).

Correo Electronico.
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9 Realiza un analisis de la operacion del CAU con base en los informes de
indicadores e identifica las acciones de mejora.
10 Notifica al proveedor que los entregables fueron aceptados. Correo Electronico.
PROVEEDOR 11 Carga la factura del pago mensual del servicio. CFD.
CONSULTOR CALIDAD L
INFORMATICA 12 Aprueba la factura del pago mensual del servicio e imprime la factura. CFD.
13 Elabora el documento para la gestién del pago. Archivo de Word.
14 Gestiona reunion de seguimiento de acciones de mejora del servicio. Correo electronico.
CONSULTOR CALIDAD . o ) i
INFORMATICA 15 SR:r\\/,lii?; y dan seguimiento a los acuerdos de las acciones de mejora det Sesién de trabajo.
PROVEEDOR '
Termina el procedimiento.
SEGUIMIENTO SEMESTRAL DE LOS COMPROMISOS CONTRACTUALES
GERENTE DE CALIDAD,
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD Envia lista de contratos vigentes. Correo electronico.
INFORMATICA
APRQ-F1
CONSULTOR CALIDAD 16 Elabora el reporte de avance de cumplimiento y envia para su revisién y Reporte de avance sobre
INFORMATICA aprobacion. el cumplimiento de
obligaciones.
APRO-F1
SUPERVISOR CAU 17 Revisa el reporte de avance de cumplimiento. Reporte de avance sobre
el cumplimiento de
obligaciones firmado.
GERENTE DE CALIDAD, APRO-F1
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD - Reporte de avance sobre
INFORMATICA 18 Aprueba el reporte de avance de cumplimiento. el cumplimiento de
obligaciones firmado.
19 Escanea el documento firmado y lo sube al repositorio de MAAGTICSI. One drive de MAAGTICSI

de la DI.

by
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| CONCEPTO
TIPO Satisfaccion de Cliente
| Nivel de Satisfaccion
NOMBRE del Cliente de Servicios
Informaticos
Medir el grado de
OBJETIVO satisfaccion de los
clientes de los
diferentes de
informatica
META O Sobresaliente >4.3
| Satisfactoria
ESTANDAR Entre 42y 4.3
Minima <=4.1
Calidad Informatica
envia encuestas a los
clientes que solicitan
DESCRIPCION solucién a
através
del CAU
Las calificaciones son
de 1 a 5 (Deficiente o
FORMULA DE Excelente). Se
CALCULO promedia cada criterio
evaluado = por
FRECUENCIA DE s
CALCULO emestral
RESPONSABLE
Encuestas de
FUENTE Satisfaccion de Clientes|
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CARTA DE ORGANIZATIGN
DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS

Awa Dweccion de Joformatica (ECA)
Fiazas 4

Fachy Septiembre. 2019

CARTA DE ORGANIZACION
MRECCION DE INFORMATICA

iren Subdreccidn de Cakdad Informitica, Produccion e Infraestruciona
Central (EDC)

Flazas: 26

Facha Septiembre. 2019
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CONCEPTO DEFINICION / SIGNIFICADO
AREA USUARIA Area de negocio en la Institucion, que requiere a la Direccion de Informatica un servicio, el cual utilizara como

BIA
CAU
CCS

CONTINGENCIA

DI

DOF

GERENTES DE LA DI
LLIDER DE PROYECTO
LIDER PROMOTOR

NS

PRODUCCION

RESOLVEDOR

SCIPIC

SDS

herramienta para el desempeno de sus funciones.

Analisis de Impacto al Negocio en caso de una Contingencia.
Centro de Atencién a Usuarios.
Herramienta para controlar la atencion de llamadas realizadas por las areas usuarias. (Call Center System).

Cualquier evento mayor que implique la interrupcion de la totalidad de los servicios informaticos de Nacional
Financiera, sin expeclahvas de recuperamon en las proxnmas 24 horas

Comlte lntegrado por los subdlrectores Dlreccuon de lnformatlca que apayan al
los camblos criticos en Ios servicios informaticos, para dar el visto bueno de su aphcamon

Direccion de Informatica.

Diario Oficial de la Federacién.

Cualquiera de los gerentes de las subdirecciones que le reportan a la Direcciéon de Informatica.
Es un rol que asume cualquiera de los lideres de proyecto A y B que tienen asignado un servicio informatico.
Es un rol que asume cualquiera de los lideres de proyecto A y B o los gerentes de las subdirecciones que le reportan

a la Direccion de Informatica, que puede gestionar un cambio a un servicio informatico.
Niveles de Servicio.

Personal de la Gerencia de Produccion que realiza validaciones y/o actividades en los ambientes productivos donde
estan instalados los servicios informaticos.

Es un rol que asume el personal de la Subdirecciéon de Infraestructura Distribuida y Telecomunicaciones, de las
Subdirecciones de Desarrollo de Sistemas, asi como los Consultores de Seguridad Informatica que tiene el
conocimiento y la especialidad técnica para resolver los i de un Servicio Informatico.

Subdireccion de Calidad Informatica, Produccion e Infraestructura Central.
Subdirecciones de Desarrollo de Sistemas.
= &
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CONCEPTO DEFINICION / SIGNIFICADO

SIDT Subdireccion de Infraestructura Distribuida y Telecomunicaciones.

SOPORTE Personal especializado de la Direccién de Informatica que realiza validaciones y/o actividades en su ambito de

competencia de los cambios programados de los servicios informaticos.
SUBDIRECCIONES DE LA DI Cualquiera de las subdirecciones que le reportan a la Direccion de Informatica.

USUARIO ADMINISTRADOR Es el rol que asume el personal de las areas usuarias designado como punto de contacto ante la Direccion de
DEL SERVICIO Informatica para cada uno de los

LY
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ANEXO 1: CH1. LIBERACION DE SERVICIOS INFORMATICOS

_.ﬁ‘&,“q} DIRECCION DE INFORMATICA
- ClI1.- Solicitud de Alta de Servicios Informaticos
nacwonal inanciera

NUEVO SERVICIO | i, |ACTUALIZACION TECNOLGGICA [ ] |SUSTITUYE A OTRO SERVICIO noll sl g?xgssé?gm

FECHA ESTIMADA DE LIBERACION DEL SERVICIO

NOMBRE DEL SERVICIO NOMBRE CORTCO

USUARIOS INTERNOS [ ]
OBIETIVO DEL SERVICIO ALCANCE DEL SERVICIO

USUARIOS EXTERINOS ||

KMACROPROCESO DEL SERVICIOQ

PROCESO
Sclicitado en NOMBRE SERVICIO Pf:lﬂl
Mmm zsaa {HOMBRE CORTO DEL SERVICID) 1}4

N\
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rnoaocional financera

@ DIRECCION DE INFORMATICA
Ct1.- Solicitud de Alta de Servicios Informaticos

DGA AREA
(CLAVE-IOMBRE)

AREA

jClawe-Hominre)

TITULAR DEL AREA:
{MOMEBRE/ PUESTC!

USUARIO ADMINISTRADOR
TITULAR:

USUARIOS ADMIISTRADORES
SUPLENTES:
Kaximo 2 suplentes.

TIPO DE APLICACION WEB il | CLIENTE-SERVIDOR [ ] CUENTE-SERVIDOR VIRTUALIZADO [ ]
PLATAFORMA LENGUAJE DE DESARROLLO java ] otro [
SERVIDOR APLICATIVO wesloGic ] otrRo [

1 1 RF N OTROS - P
TIENE INTERFAZ CO sl no [
SERVICIOS
TIPO DE INTERFAZ
NOMBRE CORTO DEL SERVICIO NOMBRE DE LA INTERFAZ
ANUBIS LIGA DE BASE DE WEBSERVICE
DATOS
solicitada en HOMBRE SERVICIO piging
Kimm aaaa {HOMBRE CORTO DEL SERVICIO) 2la

' Pagina 41ge 49§ W
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nocional hnamowera

DIRECCION DE INFORMATICA
Cl1.- Solicitud de Alta de Servicios informaticos

ESQUEMA DE SEGURIDAD

DIAGRAMA GENERAL DE LA PLATAFORMA UTILIZADA ‘

Solicitade en

Mmm aaaa

KNOMBRE SERVICIO

Pigina
{HOMBRE CORTO DEL SERVICIOQ)

1|a
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D

nacyonal hinonowera

DIRECCION DE INFORMATICA
ClI1.- Solicitud de Alta de Servicios Informaticos

RESPONSABLE DEL SERVICIO T1 NOMBRE

SUBDIRECTOR

EIECUTIVO DE CUENTA

LIDER DE PROYECTO

FORMALIZACION

SUBDIRECTOR DE INFORMATICA RESPONSABLE DEL SERVICIO TI

GERENTE CALIDAD, ADMINISTRACION Y SEGURIDAD INFORMATICA

Nombra/fuesiao

Mombrz

DIRECTOR DEL AREA USUARIA DEL SERVICIO

USUARIO ADMINISTRADOR DEL SERVICIO (TITULAR)

Nombre/Puasto

Solwtado en

Mmm aaaa

NOMBRE SERVICIO Pagina
[NOMBRE CORTC QEL SERWVICIO) a2

N
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ANEXO 2: CUESTIONARIO BIA DE INFORMATICA

€12, -CUESTIONARIO BIA DE INFORMATICA

(BUSSINESS IMPACT ANALYSIS)

MNacioral Fin 23, SN.C LBD. cwen= con un Flan de Recuperscion ante =z |DRF ) para nacer fremte

Frimario sruaoc en Flazs

I 32 I3 nfraestruciurs tecnclogica instaiada en & Centr

nucos de la Instrucicn en d
ario 0 cper@don minims,

zn cen HAFIN

z natursles; lo cual supore recuperse
mo ubicade =n Metepec, Edo de Méx

Centro dal Fizp g Recupsreacn srie Desastres [OFF ), z2 tiznen dafinidss
de rezpslde y recuperadon de loszimemas de Nasdcnzal Finarciers en b2

e implementadas las esrstegiss

DIRECCIG M GEMERAL ADJUNTA : |

|
ARE A | |

TITULAR DEL AREA:

PUESTO DEL TITULAR DEL AREA:
HOMBRE DEL SISTEMA
HIOMBRE CORTO

ADMINISTRADOR TITULAR

NOMERE | |

PUESTO | |
UBICACIGH | |

CORRED ELECTROHICO |

EXTENSION |

ADNINISTRADORES SU PLENTES

HOMBRE SUPLENTE | |

FIRMA DEL ADMINISTRADOR TITULAR

Lolicitedc en

Para tener acceso a todas las preguntas del cuestionario BIA,

es necesario consultar el expediente del BIA

e —
2 ——
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ANEXO 3: CI3 SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE INFORMACION DE SERVICIOS INFORMATICOS

D

nacianal imanciera

Direccion de Informatica

CI3.- SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE INFORMACION O BAJA DE SERVICIOS INFORMATICOS

INFORMACION GENERAL DEL SERVICIO INFORMATICO

NOMBRE NOMBRE CORTO

AREA USUARIA P |
[CLAVE/MOMBRE) |
TITULAR DEL AREA UstiAslD

ezl ADMINISTRADOR

R i TITULAR

TIPO DE SOUCITUD

Seleccionar el tipo de schoitud que requiere gertcnar.

1. ESTABLECER HORARIOS ESPECIALES

1 | 2. ESTABLECER DIAS CRITICOS

3. ACTUALIZACION DEL GRUPO DE
RECUPERACIONPLICACION

O

O

4. DESIGHAR ADMIHISTRADORES DEL SERVICIO

[] |5. CAMBIAR HOMBRE DEL SERVICIO

6. BAJA DEL SERVICIO

1. HORARIOS ESPECIALES

Especificar los herarios especiales que requiere el Servicio Informitico.

[[Luies A viernes |

SABADO Y DOMINGO | pias nHAeiLES

2. DiAS CRITICOS DEL SERVICIO

Exsecificar los cias criticos det Servic o Informatico y cual es al everto que (o suztenty

DiAS CRITICOS

EVENTO

Solcitado en
MES 2344

HOMBRE SERVICIO INFORMATICO
(NOMBRE CORTO DEL SERVICIO INFORMATICO]

igina 4 49
Pagina {5.9}3
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CI3.- SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE INFORMACION O BAJA DE SERVICIOS INFORMATICOS

3. ACTUALIZACION DEL GRUPO DE RECUPERACION

Especificar ¢l metive y/o justificacian por o cusl se requiere modifizar el grupo da recuperacion.
MOTIVO Y
JUSTIFICACION
4, ACTUALIZACION DE ADMINISTRADORES DEL SERVICIO
Designaclén de Usuarios Administracaras dal Servicio Informitico, masimo L titular y 2 suplentes.
USARIOS ADMINISTRADORES DEL SERVICIO
CARGO NOMBRE PUESTO CELULAR FIRMA RUBRICA
Titular
Suplerite 1
|
Suplente 2
5. CAMBIAR NOMBRE DEL SERVICIO
Especificar wi motrvo por el cual reguiere cambiar el nombre al servicio informaticeo
HIOMBRE NUEVO DEL SERVICIO INFORMATICO ]']
MOTIVO DE CAMBIO DE NOMBRE DEL SERVICIO INFORMATICO
solicitado en HOMBRE SERVICID INFORMATICO Piging
PAES AAAL {NOMERE CORTO DEL SERVICIO INFORMATICO} 213

=
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@ Direccién de Informatica

e Ci3.- SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE INFORMACION O BAJA DE SERVICIOS INFORMATICOS

MOTIVO DE CAMBIO DE NOMBRE DEL SERVICIO INFORMATICO

6. BAJA DEL SERVICIO

Especificar el motive por &l cual se dara de bajs & servicio informatico.

”?ECHA DE BAJA DEL SERVICIO: ”

MOTIVO DE BAJA DEL SERVICIO INFORMATICO

| FIRMAS DE AUTORIZACION ]

DIRECTOR DEL AREA USUARIA DEL SERVICIO USUARIO ADMINISTRADOR DEL SERVICIO (TITULAR)

[Nombre y Puesto]|

[Nombre y Puesto]

SUBDIRECTOR DE INFORMATICA RESPONSABLE DEL SERVICIO EJECUTIVO DE INFORMATICA RESPONSABLE DEL SERVICIO
fNombre y Puesic] [Nombrz y Puesto]

Selicitado en HOMBEE SERVICIO INFORMATICO pigina

MES AAAA {nD%IERE CORTO DEL SERVICID INFORAMATICO) 303

r'\\ ; ﬁ
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ANEXO 4: CI4 SOLICITUD DE CAMBIO

El formato C/4 Solicitud de Cambio, se genera desde la herramienta para la administracion de cambios.

FOUOo

PRIORIDAD

TiPO

FECHA DE

CRITICO MO CRITICO |DE EMERGENCIA  URGENTE

NORMAL [ESTRATEGICO!  REGISTRO

FECHADE | HORADE
INSTALACION |INSTALACION

EN CASO DE SER UN CAMBIO URGENTE. MARCAR CON UNA X LO QUE CORRESPONDA:

TIPO DE URGENCIA

No se planed

Requerimiento urgente del usuario

Otro (Especifique)

Mombre del Servicio Infermatico

&Se actualiza nodo de contingencia? 5 ND
Lider Promotar &Se actualiza Procedimiento de Recuperacion?] (3 MQ
A u o, extensid ¢Se maodifica la Infraestructura del Centro . NGO
u 3 >
rea (Usuario, extension) Alterno?
.. , Servicios Informaticos a los que se actualizan
Servicios Informaticas a los que i whs
. i} . compenenies o elementos de configuracion
impacta el cambia .
(s
¢Se requiere infraestructura en . ‘ éSe requiere infraestructura en Centro
PR = NQ ReiE 5 NO
Ceniro Primario? Primario?
OBJETIVO DEL CAMBIO

ORIGEN DEL CAMBIO

PRUEBAS REALIZADAS

Requerimiento # Reporte Sl Describir alcance
incidente Incidente NO
IMPACTO POR INSTALACION EN CENTRO PRIMARIO IMPACTO POR INSTALACION EN CENTRO ALTERNO
RIESGOS POST-IHSTALACION EN CENTRO PRIMARIO Y ALTERNO
Suepension de servicios informaticos S! NO
Afectacién en datos S) NO
Atectacion en funcionalidad 51 [gle]
Ouo SI MO

TIEMPO ESTIMDO DE RETORNO

AUTORIZACIONES PARA LIBERACION EN PRODUCCION

DIRECCIO

1! DE INFORMATICA

ADMIMISTRADOR DEL SERVICIO

MNo

mbre y Firma

fombre y Firma

<

o~
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ELEMENTOS DE CONFIGURACION (CI's) A ACTUALIZAR

COMPOMENTES A LIBERAR

: VERSION ORIGEN DESTING
COMPONEMTE T:MANO Mmm dd
(Bytes) hh:hh NODO DIRECTORIO HODO DIRECTORIO
ELEMENTOS DE COMFIGURACIOM {Cl's) A MODIFICAR
- RESPONSABLE DE ACTUALIZACION EN EL FECHA DE ATRIBUTO
REPOSITORIO DE COMFIGURACIOMES MODIFICACION HOMBRE VALOR AMTERIOR VALOR MUEVO
ELEMENTOS DE CONFIGURACION (CI's) A RETORMAR
COMPONENTES A RETORNAR
S — TAMANO VERSION ORIGEN DESTINO
(Bytes) Mmm dd ?ODO DIRECTORIO rODO DIRECTORIO
ELEMENTOS DE CONFIGURACION (Cl's) A RETORNAR
IDENTIFICADOR Ol RESPOMNSABLE DE ACTUALIZACION EN EL FECHA DE ATRIBUTO
REPOSITORIO DE COMFIGURACIQNES  |MODIFICACIGN | NOMBRE VALOR AMTERIOR VALOR NUEVO
INSTALACION EN CENTRO PRIMARIO
PLAN DE INSTALACION
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA HORA PUNTO DE CONTROL
VALIDACION
TELEFOMNO O FECHAY |TELEFONO O
RESPOMSABLE FECHAY HORA | oo e RESPPNSABLE ALTERMO HORA EXTENSION
PLAN DE RETORNO
Ho. ACTIVIDAD RESPOMSABLE FECHA HORA PUNTO DE CONTROL
IMSTALACION EFl CEMTRO ALTERMO
PLAH DE IHNSTALACION
Mo. ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA HORA PUNTQ DE COMTROL
VALIDACION
TELEFONG O FECHAY |TELEFOMO O
RESPOMSABLE FECHAYHORA | oo o RESPPNSABLE ALTERMO ey EETERSGN
PLAMN DE ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS DE RECUPERCION
He. PROCEDIMIENTO A ACTUALIZAR RESPOMSABLE FECHA HORA
PLAMN DE RETORHO
Mo. ACTIVIDAD RESPOMSABLE FECHA HORA PUNTO DE CONTROL
PARA SER LLENADO POR PRODUCCION
APLICO EL CAMBIO ESTATUS HODO CONTINGENCIA OBSERVACIONES

m\
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