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AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA Proceso: Gestion de TIC

Subproceso: Gestion de Servicios Informaticos

Objetivo:

Control

lar la gestion de liberacion de servicios tecnolégicos nuevos y/o actualizados dentro de la EAAB — ESP; a través del disefio y construccion de planes de liberacion y entrega que permitan hacer que dichos servicios estén disponibles para su uso, en el

entorno de produccion.

Alcance:

Inicia con la solicitud de creacion de un despligue del servicio y finaliza con la ejecucion de revisién post:

Términos y defini

1

Este aplica para la Direccion Servicios de Informatica.

y cierre del

iones:
Archer: Herramienta para la gestion del riesgo de seguridad de la informacién.
Base de datos de gestion de la configuracion(CMDB): Base de Datos usada para almacenar los Registros de items de Configuracion durante todo su Ciclo de Vida, la CMDB contiene el Alcance (naturaleza y modelo), Niveles (relacionamiento) y

2 Atributos de los ftems de Configuracion.
3 BMC REMEDY: Herramienta para la gestion de los servicios de Tl (aplicaciones y herramientas de tecnologia de la informacion) de la Direccion de Servicios de Informética.
4 Coordinador de Liberacién y entrega: Profesional contratista responsable de la ejecucion de las enel de liberacion y entrega de los servicios de Tl en produccion.
5 Consultor Gobierno, Riesgo y C de la revision del handover junto al coordinador de liberacion y entrega, en el marco de la gestion de seguridad y privacidad de la informacion.
6 Disefio de servicio: Es el procedimiento que identifica los requisitos y pautas para disefiar o modificar servicios de TI que cumplan con las expectativas y requerimientos, buscando mejorar la gestion y Ia operacion de la empresa.
7 Gestor de Disefio de servicio: Profesional contratista responsable de la ejecucion de las enel de Disefio de servicio, garantizando la generacién completa del SDP para un servicio.
8 Handover: Lista de verificacion de los criterios de para la de un servicio, validacion e it de las de
9 Hardware: Partes fisicas o tangibles de un sistema sus eléctricos,
10 Lil i0 i ion y de las para el de los servicios de Tl en produccion.
11 Lider de Disefio de servicio: Profesional de la EAAB responsable de controlar y supervisar el disefio de un servicio, enel fimii y i la del SDP con la
12 Lider de Liberacion y entrega: Profesional de la EAAB responsable de controlar y supervisar que lo nuevos servicios de Tl o sus se para su uso.
SDP (Service Design Package): Pacuete de disefio de servicio que contiene los requerimientos acordados con el negocio, el disefio propiamente dicho (definicion, ei procesos, métricas,
13 informes, servicios de soporte, acuerdos con L), financiera, técnica, de recursos... y el detalle de todas las habilidades y competencias requeridas por el proveedor del servicio) y plan del ciclo de vida del
servicio (programa del servicio, plan de transicion del servicio, plan de aceptacion operacion al del servicio y criterios de aceptacion del servicio),
14 Conjunto de los logicos que hace posible la de tareas en alos fisicos que son llamados hardware.
Politicas de Operaci
1 Todos los servicios de Tl que se reciban para liberacion en produccion deben haber pasado obligatoriamente por Disefio de servicio, quienes generan el paquete de disefio de servicio (SDP).
2 Los servicios que se procedan a liberar deben ser con todos los i por parte del de Liberacion y entrega.
Documentos de soporte
[ CODIGO | NOMBRE | ACTIVIDADES | ENTIDAD |
[ MPFD0801F05 ] Ayuda de Memoria | 4,12 I EAAB |
| MPFT0307P | Gestién de cambios | 4,10 | EAAB |
Actividades
# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable
INICIO
Recibir la solicitud de creacion del despliegue del servicio de Tl, a través de una tarea en BMC Remedy, la
cual debe contener la informaciéon del SDP, donde incluye 1.La especificacion del servicio; 2. la " N Profesional Nivel 22, 21
b 5 = 1o 1 i 1o Notificacion de la solicitud de creacion del 1 "
" informacién del disefio del servicio y 3. la informacién para la transicion del servicio, que se establecen Gerencia de Tecnologia
1 Recibir la solicitud para la creacién B " N despligue del servicio en la Herramienta BMC " - .
los) boap o N para implementar, modificar o retirar el servicio. Romed Direccién Servicios de Informatica
%) del(los) Despl 'fsgl)“:)(" el servicio Y (Gestor de Liberacion y entrega)
Esta actividad se realiza con una frecuencia definida por demanda.
Una vez se recibe la solicitud en la herramienta BMC Remedy, se realiza la revision y validacion del SDP, el cual
debe contener:
1. Especificacion del servicio
Revisar y Analizar la informacion - Descripeion
entregada en el SDP - Justificacion
- Alcance
- Aplicabilidad del servicio
- Contactos del servicio
2. Disefio del servicio.
- Requisitos funcionales
- Requisitos no funcionales
- Requisitos de servicio y gestion operativa
- Lineamientos de Cuidado al usuario
No - Lineamientos de Capacidad Profesional Nivel 22, 21
- Lineamientos de Disponibilidad Devolucién de la solicitud de creacion del Gerencia de Tecnologia
- Lineamientos de Niveles de servicio " - " o .
2 1 de Seguridad de la i despliegue en la Herramienta BMC Remedy (si Direccion Servicios de Informatica
: : - Lineamientos de Activos y configuracion aplica) (Coordinador@ de Liberacion y entrega)
L. éLainformacion esta - Lineamientos de Infraestructura
completa? - Lineamientos de Aplicaciones
- Lineamientos de Monitoreo de servicios de negocio
- Lineamientos de Arquitectura
3. Transicion del servicio
s - Cambios
- Pruebas
- Operacion
- Mejoras
- Problemas y Riesgos
Si al realizar el analisis de la informacion, se evidencia que esta no se encuentra completa, se describe la
justificacion y se devuelve asignandola al gestor de disefio en la herramienta BMC.
Si al realizar el andlisis de la informacion se valida que se encuentra completa, se continia con la siguiente
actividad.
Generar el plan de liberacién y entrega del servicio en el modulo de gestion de Despliegues de la
herramienta BMC Remedy, por medio de la definicion de tareas, actividades y cambios, en cada uno de
sus Hitos (Inicio, Planificacion, Construccion, Prueba, Aplicacion, Cierre), teniendo en cuenta los Profesional Nivel 22, 21
lig aspectos definidos: Gerencia de Tecnologia
3 - 1. Actvidades requeridas para la entrega e implementacion del servicio. Plan de entrega generado en la Herramienta Direccién Servicios de Informética
Generar Plan de liberacién y N BMC Remedy/Médulo Gestién de despliegue o
entrega 2. de las (Coordinador@ de Liberacion y entrega)
3. ia de las
4. Recursos requeridos para la implementacion.
5. Identificacion de los tiempos para cada una de estas actividades.
Socializar Plan de entrega de las Realizar una sesién con las personas involucradas en las tareas, actividades y cambios identificados en el Profesional Nivel 22, 21
iberaciones plan para indicar la responsabilidad y recursos requeridos. En esta sesion se deben incluir a los lideres de| MPFDO8O1FO5 ~ Ayuda  de  memorial Gerencia de Tecnologia
4 las lineas de operacion de servicios de Tl de la EAAB. dlhgenmado y registrado en la Herramienta Direccion Servicios de Informatica
Gestion de C de Liberacion y entrega)
Nota: para los cambios se debe dar cumplimiento al procedimiento MPFT0307P Gestion de cambios
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# Nombre de la actividad Descripcion Registro Responsable
: ) — Ejecutar las tareas, actividades y cambios creados y asignados en BMC Remedy en el modulo de Gestion Profesionales Nivel 20, 21, 22
de despliegue. Gerencia de Tecnologia
Registros de ejecucibn a tareas, actividades y| e 092
Direccién Servicios de Informatica
5 Ejecutar las tareas, actividades Estas tareas, actividades y cambios deben ser ejecutados de acuerdo con el plan de liberacion y entrega y|cambios lerramienta BMC (Responsables asignados en el plan de
) o g ; Y los criterios de a través de cada uno de sus Hitos (Inicio,| Remedy/Modulo Gestlén de despliegue boracion)
camblos creadosyy asignados Planificacién, Construccién, Prueba, Apllcacwén Cierre). Cada responsable registra los soportes de la
ejecucion en la herramienta BMC y deja la tarea en proceso o cerrada, de acuerdo con el avance.
(/ Durante el periodo definido en el plan de liperacion y entrega, el coordinador de liberacion y entrega valida
Validar a ejecuciény que las tareas, actividades y cambios se enc ! de acuerdo con los
documentacién de las tareas, criterios de aceptacion definidos como evidencia en la herramienta.
actividades y cambios 5 X . i § o X
Esta validacion se realiza para todas las tareas, actividades y cambios generados en cada uno de los hitos|Registros de ejecucion a tareas, actividades y|
(Inicio, Planificacién, Construccion, Prueba, Aplicacion, Cierre) del modulo de Gestién de despliegue de|cambios en la Herramienta BMC Profesional Nivel 22, 21
BMC Remedy de acuerdo con lo definido en el plan. Remedy/Modulo Gestion de despliegue .
Gerencia de Tecnologia
6 i al realizar Ia validacion de la documentacion y ejecucin de Ias tareas, actividades y cambios, no sefCorreo con las notificaciones  del Direccién Servicios de Informatica
" N o C de Liberacion y entrega)
encuentran comple'as se generan las a los a través de de ftareas,
ooy correo 6 las para dar ala ejecucion de las tareas,|actividades y cambios a responsables (si
complta conforme a os haciendo el seguimiento a dicha ejecucion. aplica)
citerios do aceptacién?
Si al realizar la validacién la documentacién y ejecucién de las tareas, actividades y cambios, se
encuentran completas, se envia a través de la herramienta BMC para aprobacién al lider de la linea de
liberacion y entrega. Continuar con la siguiente actividad (7).
Apraharlaﬁtaréasy actividades y El lider de liberacion y entrega, una vez le llega la notificacion, verifica la ejecucion y documentacion de las
cambios ejecutados y tareas, actividades y cambios generados en cada uno de los hitos (Inicio, Planificacion, Construccion,
documentados Prueba, Aplicacion, Cierre) frente a los criterios definidos para la actividad en la herramienta BMC|Aprobacion o rechazo de la ejecucion de las|
Remedy. tareas, actividades y cambios en la
L Herramienta BMC Remedy/Modulo Gestién de| Profesional Nivel 22, 21
7 : Si al realizar la verificacion de las tareas, actividades y/o cambios, se encuentra algin error en sufdespliegue Gerencia de Tecnologia
ejecuclén se rechaza en la herramienta BMC Remedy indicando las observaciones y se genera la| Direccion Servicios de Informatica
) al i de liberacion y entrega para que realice los ajustes,|Notificaciones de la herramienta BMC Remedy (Lider de Liberacion y entrega)
jecucion de las tareas, devolviendose a la actividad 6.
e Correo electrénico
Si al realizar la verificacion de las tareas, actividades y cambios, se encuentran correctas, da su aprobacion
y continua con la siguiente actividad (8).
Profesional Nivel 22, 21
Diligenciar el handover del Diligenciar el handover enla Archer como del nto delos| o creado en Archer con 1D ol cual sel Gerencia de Tecnologia
8 servicio criterios de aceptacion requeridos en el plan de liberacion y entrega para la salida a produccion de un Direccion Servicios de Informatica
0 relaciona en BMC i 5
servicio de Tl. (Coordinador@ de Liberacion y entrega)
Profesional Nivel 22, 21
Una vez diligenciado el handover se realiza la revision de este en mesa de trabajo conjunta con el Gerencia de Tecnologia
Consultor de gobierno, riesgo y cumplimiento, donde se verifican los soportes del mismo. En caso de Direccién Servicios de Informatica
encontrar preguntas contestadas como "No", se generan planes de remediacion que se articulan con la (Coordinador@ de Liberacion y entrega)
9 gestion de riesgos de la operacién de Tl, siendo ejecutados y monitoreados por la el equipo de seguridad Plan de remediacion en Archer
de la informacién.
Revisar el resultado del hadover Profesional Nivel 22, 21
Si producto de la revisién se concluye que no se requiere formular plan de remediacion, continua con la Gerencia de Tecnologia
siguiente actividad. Direccién Servicios de Informatica
(Consultor Gobiemo, Riesgo y Cumplimiento)
Profesional Nivel 22, 21
Liberar en produccién el servicio Gerencia de Tecnologia
Crea un cambio en el hl(o de Aplicacion del Modulo Gestién de despliegue en BMC Remedy y gestiona su Direccién Servicios de Informatica
» dando al MPFT0307P Gestién de Cambios. Cambio aprobado en la Hemamienta BMC| (COOMinador@ de Liberacidn y entrega)
Una vez el cambio es aprobado, se cambia el estado de Ia solicitud en Ia herramienta BMC Remedy a| <emedy/Modulo Gestion de Cambios Profesional Nivel 22, 21
ambiente de produccion. Gerencia de Tecnologia
Direccién Servicios de Informatica
(Gestor de Cambios)
R " ) Recopilar los comentarios de la experiencia con la ejecucién del cambio, generados en el formulario en . : Profesional Nivel 22, 21
ecopllar comentarios de los Forms de Microsoft compartido con todos los lideres y gestores de las lineas operativas involucradas en el C™HIar0 Microsoft Forms registrado en la Gerencia de Tecnologia
11 lideres y gestores de sobre la P v pe Herramienta BMC Remedy/Modulo Gestién de| °° oga
liberacion servlmo de TI liberado, con el propésito de obtener retroalimentacion frente a lecciones aprendidas o despliegue Direccién Servicios de Informatica
6n que permita fortalecer la gestion de conocimiento. (Coordinador@ de Liberacion y entrega)
v
N Ejlew(a'trefgs'?i" p°‘:’ ! Durante el periodo de estabilizacion del servicio implementado se revisa y valida que cumpla los g::::'c?:?eNT"g"i% ZI;
(IR requerimientos iniciales con el usuario, conforme el SDP elaborado en el disefio del servicio, a través de| o ogla
periodo de estabilizacion y. A el Loen ervicio, Direccién Servicios de Informatica
0 una mesa de trabajo conjunta entre el gestor del disefio del servicio, la coordinacion de liberacién y entregal © - _
registrar resultados Ao (Coordinador@ de Liberacion y entrega)fi
y el usuario final.
MPFD0801F05 Ayuda de memoria registradal
12 Si al realizar esta validacion se encuentra que el servicio no cumple con los requerimientos iniciales, sefen la + MC "
" - . N Nivel 22, 21
a2 implementacién se describen las razones del porqué se devuelve desde el usuario final en la ayuda de memoria de la sesion y| Gestion de desphegue y y
» o Gerencia de Tecnologia
ejecutd de acuerdo al se devuelve a la actividad (3). i6 Ati
requerimiento? Direccién Servicios de Informatica
" : - . Gestor de Disefio del servicio
Si al realizar esta validacion se encuentra que el servicio cumple con los requerimientos iniciales, continuar|
con la siguiente actividad (13). Usuario Final
Cerrar el despliegue i i
Despliegue cerrado en la Herramienta BMC| (Pazfrf::::?ile’\fr“;ilni% ZI;
13 Se realiza el cierre del despliegue en BMC Remedy y la aprobacion del handover en Archer Remedy/Modulo Gestién de despliegue - ogla
Handover aprobado en la Herramienta Archer Direccion Servicios de Informética
(Coordinador@ de Liberacion y entrega)
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FECHA DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL CAMBIO VERSION

Se actualizé el objetivo, alcance, politicas de operacion y activi su 6n, registro y del con el propésito de enfocarlo al
cumplimiento de las buenas practicas de ITIL 4 y las necesidades del negocio. En relacién con las politicas se simplifican de 4 a 2, dado que las politicas existentes se incorporan en

02/10/2023 las actividades ajustadas en la presente version. En el caso de la politica asociada a "Ninguna Area de la EAAB - ESP, podran desarrollar proyectos de tecnologia donde se 3
incluya algun tipo de software, sin el visto bueno de la DSI. Solo los proyectos avalados por la DSI seran considerados para la posterior puesta en produccion” se elimina dado
que no se tiene el control desde la DSI de la contratacién de otras areas. En cuanto a las activi se lig todas las i (13), 12 nuevas activi con
las que se logra articular el procedimiento con otros procedimientos como el de disefio del servicio y gestién de cambios.

25/05/2021 del imi alos conceptos de ITIL. 2

Control de revision y aprobacion
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