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PRESENTACION

Mediante el siguiente documento se presenta el procedimiento de Gestién del Cambio para
SERVICIUDAD E.S.P basado en las buenas practicas del marco de referencia ITIL, el cual
busca brindar una metodologia estandarizada para obtener un mayor éxito en la ejecucion
de proyectos o0 cambios tecnoldgicos, a partir de una evaluacién adecuada de los riesgos,
los recursos requeridos y disponibles y las respectivas aprobaciones por parte de los
responsables e interesados.

1. OBJETO

Construir una propuesta metodolégica estandarizada para gestionar cambios en la
infraestructura tecnolégica dentro del subproceso de transicion de la Direccién de la Oficina
de Tl de SERVICIUDAD E.S.P.

2. ALCANCE

Definir todas las etapas del procedimiento de Gestion del Cambio de acuerdo a las
recomendaciones del marco de referencia ITIL.

3. DEFINICIONES

Tipos de Cambio: La palabra cambio es usada para identificar la creacion, modificacion
y/o eliminacion de un servicio de Tl o en general cualquier proyecto sobre la infraestructura
tecnoldgica. La clasificacién de los cambios permite definir diferentes flujos de proceso de
acuerdo al tipo de cambio.

Cambio Estandar: Cambio cuyo riesgo es bajo y conocido, es de caracter rutinario, se
conoce su resultado y tiene un procedimiento ya establecido que ha sido probado en la
practica. Es un cambio pre-aprobado que se tramita en su totalidad por el Gestor del
Cambios, el cual ademas tiene la responsabilidad de definir qué cambios son estandar.

Campio de Emergencia: Los cambios de emergencia tienen un alto impacto y urgencia, y
requieren de una rapida evaluacion, aprobacién e implementacion para que los servicios
vuelvan a funcionar lo antes posible. Las modificaciones a los componentes que afectan la

opera.cién del servicio y, por lo tanto, causan tiempos de inactividad, se tratan como
cambios de emergencia.
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Cambios normales:

Un cambio normal debe seguir todo el proceso de cambios; se debe programar, evaluar su
riesgo y estar autorizado. Los cambios normales incluyen los cambios menores (urgencia
e impacto bajo a medio) y los cambios mayores (urgencia e impacto aito). Todos los
cambios que no sean estandar o de emergencia deben tratarse como cambios normales y
seguir el proceso de cambios.

Peticiones de cambio RFC: En inglés Request for Change, es una solicitud formal de
peticion de un cambio. Aplica para todas las solicitudes de cambio que no son estandar.

4. ROLES

Gestor del Cambio: Responsable del proceso de Gestién de Cambios. Es el encargado
de estudiar cada una de las peticiones y alinearlas con las politicas del proceso de Gestion
de Cambios. Es responsabilidad del Gestor de Cambios velar ante el CAB por la
autorizacion a las peticiones de cambio registradas, posteriormente también debe vigilar la
planificacién y coordinacion para la implementaciéon de estos. Por lo general en grandes
organizaciones con un volumen alto de requerimientos de cambio el Gestor de Cambios
cuenta con un grupo de apoyo.

Lider del Cambio: Persona que toma el requerimiento de la Entidad y lo convierte en una
peticion de cambio con frecuencia es el lider del cambio quien solicita la actividad, en
ocasiones el mismo es el encargado de ejecutar el cambio. Debe respetar las politicas
establecidas en el proceso de Gestion de Cambios, su obligacién es socializar con el Gestor
de Cambios toda la documentacion requerida y seguir el ciclo de vida del cambio incluso
hasta después de su ejecucion.

Comité de Cambios (CAB): Grupo interno que se reline para autorizar o rechazar las
solicitudes de cambio propuestas. Es un grupo interdisciplinario conformado por el Gestor

de cambios, el lider del area solicitante Y lideres técnicos de la Direccién de la Oficina de
TI.

Comité Asesor de Cambios de Emergencia (ECAB). Grupo encargado de evaluar los
cambios de emergencia, cumple la misma funcion que el CAB en las actividades normales.
Al ECAB deben asistir funcionarios de alto nivel y especialistas con un alto conocimiento
técnico, que deben estar en capacidad de analizar y tomar decisiones respecto a las
solicitudes de emergencia. Es convocado por el

Gestor'de Cambios y compuesto al menos por el Lider de Infraestructura, Lider de
Operacién y Lider de Cambio.
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5. ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO
ID | ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Registro Consiste en la identificacién vy
documentacion de los
requerimientos y en la validacién de | Lider de Cambio

los mismos por parte de los usuarios
solicitantes.

Consiste en la identificacién del tipo
2 Clasificacion y | de cambio, analizando si es un
priorizacion cambio preaprobado, estandar o de
emergencia y se valda si el
documento de requerimientos esta
completo

Gestor de Cambios

Se analiza el impacto del cambio
solicitado, teniendo en cuenta
3 Evaluacion variables como: alcance, recursos y
cronograma. De igual manera, se
define el tipo de aprobacién o de
Comité al que debe ser remitido el
cambio.

Lideres de Proceso/
Gestor del Cambio

Se toma la decisién si el cambio va a
ser ejecutado o no. En el caso que la
4 | Aprobacién decision sea positiva, el cambio se
debe incluir en el cronograma de
ejecuciones.

Gestor de Cambios/ |
Comité de Cambios/ |
Comité Asesor de |
Cambios de
Emergencia

Se deben programar todas las
actividades y recursos necesarios
para ejecutar el cambio y en el caso
que la implementacién requiera una
5 Planificacién ventana de tiempo donde se
suspendan algunos servicios, esta
debe ser pactada y validada con
todos los usuarios de dichos
servicios. Para procesos de cambio
complejos donde exista el riesgo de
afectacion a servicios existentes se
debe incluir en la planeacién un
proceso de marcha atras donde en el
caso de fallar la implementacién se
pueda volver al estado original de los
Servicios.

Gestor de Cambios

Consiste en la materializacion o
puesta en marcha de los planes
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DESCRIPCION

RESPONSABLE

Implementacién

generados en el paso 5. A su vez, es
el paso donde se debe ser mas
eficiente en la gestién de recursos,
porque de esto depende culminar las
actividades acordes al cronograma
pactado. Si algun procedimiento de
la etapa de implementacién falla y
afecta de manera directa un servicio
existente, se debe proceder a
ejecutar el plan de marcha atras
definido y planeado en el paso 5.

Lideres de
Procesos/ Gestor de
Cambio/ Lider de
Cambio

Revision Post
Implementacién
y Cierre

Consiste en la validacion de los
resultados esperados con el cambio,
lo que se conoce como una revision
post implementacion, si después de
este proceso se detectan fallas se
puede ejecutar de igual manera el
plan de marcha atras, independiente
del resultado obtenido se deben
documentar las lecciones aprendidas
para ser utilizadas en futuros
proyectos, la CMDB y el acta de
cierre.

Gestor de Cambio/
Lider de Cambio

Fuente: Elaboracion Propia

6.

6.1.

INFORMACION DOCUMENTADA

DOCUMENTOS A MANTENER. (DOCUMENTOS)

¢ Documento de requerimientos.

6.2.

e Documento de Lecciones aprendidas
e Documento de CMDB
e Documento de Control de cambios

7. NORMATIVIDAD ASOCIADA

e Guia de buenas practicas ITIL
» Politica de Gobierno Digital

DOCUMENTOS A RETENER O CONSERVAR (REGISTROS)




