Entrada de datos

Ilas agelante encontrara las respuestas validas para las presuntas
Cadz persona debe szlzceionar vna respuesta de 12 lista deeplagable para cada pregunta sezvn
considers los estados sigvientas:

Imicial - procesos v actividades zon adhoe 6 eadticaz o no definidas

Eepetible - Loz proceszos basicos v las actividades eztan establecidos v hay un
nivel de dizciplina v adherencia

Definido . Todos loz procezos v laz actividades estan definidos, documentadaos,
estandarizados e integrados

Cestionado -Los procesos ze miden al recoger data detallada de zu calidad v zon
mejorados apropiadaments

Optimado - Se adopta la mejora continua de procezos. Loz procezos v actividades
zon maduros

Pazo 1 - Indique loz nombres de los participantes del GAD-I ;

Coordinador DET

Dezarrollador

Zoports 2 Usnarios

Asistentes da Prosramacion

Dezarrollador

Pazo I - Ahora, cada participante debe responder cada pregunta para cada area de Coordinador Desarrollad | Soporte a
DET

operacion de zervicio

Zeztion de Servicio como una Practica

La Gestion de Servicio esta definida claraments

Zabemos cualss son nuestros servicios

Tensmos funcionss v procesos claramente definidos a traves del aiclo dz wida
Somos capaces de medir los procesos de tna manera objetiva

Lz razon d= existencia de vn proceso s para entregar vn resvltado sspecifico
Cada proceso entrega v resultado primario 2 vn clisnte & 2 vn interssado

Laz metas de la Operacion de Sarvicio sstin definidas

Los obyjetivos dz 1a Operacion de Servicio estan defimidos

El proposito de la Operacion de Servicio 2sta definido

El aleance de la Operacidn de Sarvicio estd definido
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El proceso de Gestion d= Incidencias v Problemas esta defimido

El proceso de Gestion de Peticiones esta definido

Lz funcion Wesa de 3ervicio ssta definida

Laz Interfaces 2 otras stapas é2l ciclo de wida del 2arvicio sstan claraments dafinidas

PUNTUACION PRACTICA i
Principios de la Operacion de Servicio

Estan definidas de manera disbintiva las funcionss, propos, equipos, departamentos v division
Tenemeos vn balancs entre la vista interna de TI v 1a vista externa del nerocio

Exizte vn Dhsefio d= Flanificacion Estratamea

Tenemos vn mapeo de servicios ¥ tecnologia

Tensmos comunicacion formalizada entre turnos dz T1 v los Departamentos

Tensmos reportes formalizados de rendumisnto

Tensmos formalizada 12 comunicacion de sstratersia v Gizefio 2 nuestros squipos de operacion
Los medios de comunicacion (correo-2, sms, ete) estan definidos

Tensmos vna Bevnion de Operacionss estructurada v regular

Participamos en la definicion de los objetivos estratésicos para todos los procesos que nos i
Participamos en la definicion v mantenimisnto éz los manualss de proceso para todos los po
Participamos en la ersacion v mantemimiento de docementos de plansacion N
Participamos en la definicion v mantenimisnto gz las instrocciones de trabajo para las herrar

PUNTUACION PRINCIPIOS r

Procezoz de la Operacion de Servicio

Hemos definide 2l Proposite, Mata v Objetivo dz [z Gestion de Incidencias
Hemos defimido 2l Aleancs dz la Gestion éz Incidencias

Hemos definido el Valor para 2l nesocio dz 12 Gestion de Incidencias

Hemos defimido las Politicas, Principios, v conceptos basicos de 1a Gestion de Incidencias
= han acordade las Escalas é2 Tismpo para todas las stapas de mansjo dz Incidencias
Estan definidos los Modelos dz Incidencias

Eztan definidos las Incidencias Mavores

Lz actividad gz procsso "Identificacion de Incidencia” esta especificada

Lz actividad dz proceso "Registro de Incidencia” estd especificada

Lz actividad dz proceso "Catesorizacion de Inoidencia” 2sta sspecificada

Lz actividad d2 proceso "Priorizacion de Incideneia” estd sspecificada

Lz actividad gz proceso "[Magnostico inicial" esta sspecificada

Lz actividad éz proceso "Escalamisnto de Incidencia” esta especificada
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La actividad de proceso "Investizacion v Diagnosticn" esta especificada
La actividad de proceso "Resolucion v recuperacion” esta especificada
La actividad de proceso "Clarre" 2sta sspecificada
Hemeos éefinido los Disparadores, Entradas, Salidas 2 interfaces dz la Gestion de Incidencias
Hemos definido los Indicadorss Clave de Proceso (EPI) v las metricas
Hemos defimido reportes de la Informacion de Gestion de 1a Gestion de Incidencias
Hemos definido los Eatos, Factorss Criticos da Exito v los Biesgos de 1a Gestion de Incidenci
Total Gestion de Incidencias "
Hemos definido 2l Proposito, hsta v Objztivo dz la Gestion de Peticion de Servicios de i
Hemos defindo 2l Aleance dz 1a Gestion dz Peticion
Hamos definido 2l Valor para 2l negocio da 1a Gestion de Peticion
Hemos definido las Politicas, Principios v conceptos basicos dz 1a Gestion de Peticion
Existz vn cataloso de solicitudes de servicio con sus 8LA en wn SPOC
Lz actividad "Catesorizacion de Bolicitudes da Bervicio" estd sspecificada
Lz matriz d= "Priorizacion d= Solicitudes dz Servicio” esta sspecificada
El modelo dz "Aprobacion Financiera de Solicitudes d= Servicio” esta sspecificada
Eztan definidos los procedimientos v las responsabilidades para la gjzcocion de solicitudes da
Existe uvn procedimiento de escalamisnto
Zz actualiza el rapistro 1a solicited de servicio 2 medida que avanza hacia so resolucion
La actividad "Clarra" 2std especificada
Existen linsamientos para reapertura de solicitudes de servicio
Hemos definido los Dhsparadores, Entradas, Salidas = interfaces dz 1a Gestion de Peticion
Hemos definido los Indicadorss Clave de Proceso (EPI) v las metricas
Hemos definido reportes de la Informacion de Gestion de la Gestion de Paticion
Hemos definido los Ratos, Factores Criticos d2 Exito v los Riesros para la Geshion de Pebicio
Zz realiza v documenta regularments la medicion v mejora de 2 satisfaceion del clisnte vse ¢
Z2 mansjan los raclamos v felicitaciones dentro del proceso de mejora
Total Gestion de Peticiones de Servicio de TI|
Hemos definide el Proposito, hata v Oljetive dz 12 Gestion de Problemas
Hemos definido el Aleancs da 12 Gastion dz Problemas
Hemeos definido el Valor para el nepocio de la Gestion de Problemas
Hemos definido las Politicas, Principios, v conceptos basicos de la Gestion de Problemas
La actividad g2 proceso "Deteccion de Problama” esta especificada
La actividad da proceso "Repistro de Problema" esta especificada
La actividad de proceso "Catesorizacion dz Problema estd sspecificada
La actividad gz proceso "Priorizacion dz Problama” esta esperificada
La actividad da proceso "Investizacion v Diasnostico de Problema" esta especificada
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Lz actividad d= procsso "Solvcion Temporal” esta sspecificada

Lz actividad de proceso "Buscar vn repistro de arror conooide” esta espenificado

Lz actividad de proceso "Resolucion del Problema" esta especificada

Lz actividad d= procsso "Cierre" esta sspecificada

Lz actividad de proceso "Revision dz Problemas Principales” esta especificada

Lz actividad de proceso "Errores Detectados en 2l Entorno dz Desarrollo” esta sspecificada

Hemos defimido los Disparadores, Entradas, Salidas 2 interfaces dz 1a Gestion de Problemas

El CMME actuz como vna fuents valiosa para la Gestion de Problemas

Tensmos vna Bass de Datos de Errores Conorida que permite vn dagnostico ¥ vna resolucior

Hemos defimido los Indicadores Clave de Proceso (FPI) v las métricas

Hemos definido reportes dz 12 Gestion 4= Informacion de 1a Gestion de Problemas

Hemos definido los Eatos, Factores Criticos de Exito v los Rissros dz 12 Gestion dz Problama

. r
Total Gestion de Problemas
PUNTUACION

Conszideraciones de Dizefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio
PUNTUACION
Organizacion de la Operacion de Servicio

Lz fencion 4z Mesa de Servicio, ssta definida

Tenemaos justificacion para v el rol 8z 1a Meza de Servicio definida
Tensmos Objetivos para 12 Masa dz Zervicio

Tensmos vna clara Estructura Organizativa de 1z Mesa de Bervicio
El Personal gz la hzaa de Servicio 25 administrade

Tensmos Metricas de 12 Mesa d= Servicio

Contamos con Matricas dz 12 Gestion de Incidencias

Contamos con Foles claros dz 1a Mesa de Sarvicio

Contamos con Foles de Gestion d= Incidentas

Contamos con Foles de Gestion d= Peticiones

Contamos con Foles de Gestion de Problemas

Estamos organizados por Actividad

Estames orgamizados para Gestionar Procesos

Las Operaciones de TT estan organizadas Geperaficamente
Tenemos Estrocturas de Orzanizacion Hibridas d= lo anterior

PUNTUACION
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Consideraciones de Tecnologia en la Operacion de Servieio Total Cant. Prom.

Tensmos Tecnologia Interrada para 1a Gestion dz Servicio de T1 2 2 1 1 2 3 3 1 G000
Ofracemos Avto Avuda 2 1 1 1 1 b 3 1, 20000
Tensmos vn Motor 4= Procesos 0 Flujo dz Trabajo 2 1 1 2 1 7 3 1 40000
Tensmos vn CAE intesrado 2 1 1 1 1 £ 3 1 200040
Tensmos facilidades para Beportes 4 2 2 2 2 12 3 2 40000
Tensmos tecnolosia para 12 Gestion de Incidencias 3 1 2 2 1 g 3 1, 30000
Tenemos tecnologia intesrada TTEL] 2 1 1 1 1 B 3 1 200
Tensmos Fluyo dz Trabajo v Escalamiento Avtomatizado 4 1 1 1 1 3 3 1 G000
Tensmos aplicativos para Gastion d= Peticiones 4 1 2 1 1 g 3 1, 30000
Tensmos aplicativos para Gastion d= Problamas 4 1 2 1 1 g 3 1, 30000
Tensmos aplicativos para la Gestion del Cambio 3 1 1 1 1 7 3 L 40000
Tensmos vna Bass de= Datos dz Errores Conocidos 2 1 1 1 1 £ 3 1 200040
PUNTUACION G 7 S A S A - S A £ T S ¥ S T 1,55000
Implementacion de la Operacion de Servieio Total Cant. Prom.
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Resultados de la Encuesta

1 2 3 4 3
Fepetible - Los
Inicial - procezas y pracezas I:::.sl-:o: ! Definido .Tcndc:ﬂ.lns Gestionado -Los procesos ze Optimada - Z¢ adopta la
actividades zon adhec lig ackividudsz - procesar y lue actividudes midzn al recager data mejora continua de procesos
. w P estan establecidos cstan definidas, h EN ; II_ o proces ™| Mimere de Respuestas
R’E‘E puesta 5 d'E' tud 0s Iﬂs partlclpantes d'E' & cadticas & no by un el e documentados detallada de su calidad wson | Los procesos y actividades
definidaz R 3 o mijoradas aprapiadament: sah maduras
npera c,lﬁn dEI SEWICIU dizciplina y crtandarizades ¢ inkegrados
adherencia

Gestion de Servicio como una Practica 41 13 10 5 0 70
Principios de la Operacion de Servicio M 17 11 3 0 65
Procesos de Dieracinfnn de 5ervicio 178 64 47 & 1 195
Organizacion de Operacion de Servicio 46 12 9 B 0 75

Consideraciones Tecnnlljiicas en la Dieracilin de Servicio A7 17 2 4 0 &0

Puntuacién Promedio de la Operacién del

. . . . Puntuacion
Servicio, todos los participantes, todas las Promedio
preguntas
Gestion de Servicio como una Practica 1,69
Principios de la Operacion de Servicio 1,74

Procesos de Dieracinfnn de Servicio 1|64
1,72

Organizacion de Operacion de Servicio
Consideraciones Tecnologicas en la Operacion de Servicio 1

y il




