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CIC-03 GESTION DE CAMBIOS 03.00 30/11/2015 Cic

Descripcion de Cambios sobre edicion anterior Revision proceso de gestion cambios. Adaptacién a la operativa diaria.

El objetivo de la gestidon de cambios es minimizar para el servicio, y los servicios relacionados, los riesgos asociados a un cambio.

Mision - : : . o o
Minimizando el impacto asociado al error o interrupcion del servicio.

Empieza: Se inicia con las peticiones de cambios (RFC) procedentes de la gestion de incidentes, gestion de problemas, gestién de elementos de configuracion, etc.

Incluye: Actividades de registro, aceptacion (valoracion y justificacion para la organizacion), clasificacion, construccién y pruebas, implantacion y revisiéon. Planificacion de
Alcance cambios (FSC).

Termina: Se redactan informes y la agenda para el CAB (Change Advisory Board), teniendo en cuenta las implicaciones para la gestion de configuracion y versiones, y se
cierran las RFC.

ENTRADAS ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR
- Planificacién e implementacién de la
- RFC de diferentes fuentes. ) gestion del cambio. ) - Cambio implementado ( comunicacion
- necesidad de cambio de emergencia. |- Gestionar el ciclo de vida completo de |ysuario, actualizacién CMDB, DSL Y BD de
- CMDB. los cambios. cambios).
- Lista de cambios programadas. - Convocar y liderar el CAB. i E’;facdiRsaAn?Qié programadas - Comisién de Garantfa Interna de
- BD de cambios. - Mantener la lista de cambios - Informe de disponibilidad previsto. Calidad del CIC.
- Plan del proyecto. programadas. - CMDB actualizada.
- Plan de pruebas. - Actuacién de cambios de emergencia. |- DSL actualizada.
- Analisis del impacto del cambio. - Monitorizacion de los cambios.
- Informes de gestién de cambios.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS
- Espacios habilitados en el CIC. . . - Documentacion a entregar al CAB. - Registro de cambios, clasificacién
-Programa informatico de gestion de - Jefe de Gestion de Cambios y Problemas. |- Base de datos de los elementos de aorobacion Ianifica’cic')n '
problemas. - Personal del CIC. configuracion. ) %rabaciény F’zabulacic')n d-e las encuestas de
- Base de datos del conocimiento. (KB). - Relaciones responsables de servicios y - Manual de procedimientos. isfaccit é’ | .
- Base de datos de elementos de Jefe de Cambios. - SLAS. S?(tllgs ?Clond edos uzuellrgs' imient
configuraciéon (CMDB). - Encuesta de satisfaccion de calidad. - KB (Base de datos del Conocimiento).
PROCESOS RELACIONADOS INDICADORES VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLE
- Gestion de la Capacidad L - .
- Gestion de la Disponibilidad y Continuidad CMI: DOC CIC - C”te_”_os lJ_tJIlzados por la Com's'on_ ,de SLAs. .
- Gestion de la Seguridad - Gestién de la Configuracion ) . = en - Planificacion de |f_35 tareas de gestion de cambios. ) )
- Gestion de Nivel de Servicios - Gestion de Incidencias 51_SGS_CMl.doc (http:// - Nimero de cambios de emergencia. allizgar@cic.upo.es
- Gestion de Problemas - Gestion de Versiones WWW.Upo.es/cic/SGS/ - NUmero total de cambios.
- Gestién de Servicios Nuevos o Modificados index.jsp) - NUimero de cambios planificados realizados.
- Gestion de Financiera - NUmero total de cambios planificados.
CAMBIOS, RFC
USSR e (D_|rgctor y R I3 (CEE I IE s Comision Calidad/CAB DB/Doc. Referencia Informacion Complementaria/Observaciones Registros
Jefes de Servicios) del CIC
Gestion Nivel Gestion de
de Servicio Capacidad
12 Gestion de 1) Este proceso comienza con la monitorizacion permanente
Gestion de di T e . . o
Incidencias | || [ jjaispenibical - CMDB. de las solicitudes de cambios provenientes de los distintos
- y Continuidad - DSL. procesos involucrados (gestiéon de capacidad, gestion de
.| 1) Monitorizaciény | _ - DHS. disponibilidad y continuidad, gestidon de configuracién, gestion
Seguimiento - FSC. de nivel de servicio, gestion de incidencias, gestiéon de
Gestién de - SLAs. problemas, gestion de versiones).
Probl - Gestion de
roblemas Seguridad
Gestion de Gestion de
Versiones Configuracion

2) y 3) Una vez presentada una solicitud de cambio (RFC) se
analiza, se registra en la Base de datos de cambios, y se
procede a su aprobacion. Es necesario consultar los costes
financieros que conllevara el posible cambio y si hay
disponibilidad financiera para llevar a cabo los cambios
requeridos.

- Base de
datos de
cambios.

- Base de datos de
cambios.

2) Filtrado y Registro

Y

3) Aceptar

BD cambios

4) y 5) Se actualiza la lista de cambios programados. En el
4) Clasificacion p<_5) Emergencia caso de que la solicitud sea de un cambio de emergencia se

pasa directamente a la implementacion de por la gestion de
-FSC . - FSC
versiones y entregas.

En el caso de que no sea un cambio de emergencia se
procedera a su planificacion dentro de la FSC.

6) PLANIFICACION

CAMBIO 6) Se planifica el cambio en funcién de costes financieros,
personal técnico disponible (gestién de versiones), fechas de
entregas.

7) Se pasa a la gestion de versiones la actualizacion de la

imol 7 ., < FSC para su implementacion. (ver gestion de versiones CIC-
mplementacion 05).

CMDB

Métricas 4

8) Informes de la implementacion y puesta en produccion de
- - Informe de . .
P 8) Evaluacion . L. los cambios realizados.
implementacion

Informe de
implementacion
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9) Verificacidon de la entregas realizadas en produccién. En el
caso de encontrase algunas N/C se procedera a su
comunicacion a la gestidon de versiones para su comprobacion
del cambio implementado.

9) Verificacion
-KB
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