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Proceso: Instalación y Configuración de Plataforma

OMS- Operación y Soporte

1. Instalación de hardware, conexión de redes
2. Instalación de nuevos productos de software 

en plataforma manejada por la empresa
3. Configuración de plataforma manejada por la 

empresa
4. Elaboración y ejecución de propuestas de 

servicio para instalación y configuración de 
plataforma requerida para N2C y WIB

Controles
• SLA

Soporte

Entradas
 Requerimientos  
de Clientes
• Ajustes de 
parámetros de 
configuración 
• Recomendación  
de acciones a tomar

Salidas
• Análisis de 
posibles fallas

Aplicación 701, Aplicación 707
Ticket Handlin System
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Proceso: Soporte y Mantenimiento Técnico

OMS- Operación y Soporte

1. Corrección de fallas: servidor, de conexión, 
de correo

2. Creación de aplicaciones
3. Manejo de autorizaciones a usuarios 

(aplicaciones, mensajería)
4. Migraciones y Control de versiones de 

software: kernel, aplicaciones
5. Control de hostings
6. Control de licencias
7. Soporte a usuarios relacionados con: Uso de 

aplicación, accesos a plataforma, manejo de 
correos

8. Documentación de fallas 

Controles

Soporte

Entradas
 Requerimientos
 Fallas
Solicitud de 
soporte
 Recomendación de 
instalación y/o 
actualización de 
productos
 Recomendación 
Ajustes de 
parámetros de 
configuración
 

Salidas
• Soporte dado
• Fallas 
superadas
• 
Requerimientos 
satisfechos
• 
Documentación

Aplicación 701 Requerimientos
Aplicación SCM

•Métricas de: Fallas atendidas por persona/mes
                    Requerimientos atendidos por 

    persona/mes
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Proceso: Administración de Base de Datos

OMS- Operación y Soporte

1. Instalación y configuración de nuevas 
versiones del manejador

2. Instalación y configuración de herramientas 
de monitoreo de base de datos

3. Creación de nuevas bases de datos para 
aplicaciones

4. Manejo de permisología para usuarios
5. Entonación de base de datos: Ajustes de 

parámetros, reparación de tablas
6. Procesos de respaldo y recuperación de 

data

Controles

Soporte

Entradas
 Bases de datos de 
aplicaciones  
soportadas
 Nuevas versiones 
del manejador
 Nuevos 
requerimientos 

Salidas
•Respaldos de 
BD
• Cuentas y 
permisologías 
creadas o 
actualizadas
• Nuevas bases 
de datos para 
aplicaciones 
creadas o 
actualizadas
• Manejador 
entonado

 Valores de  
1.parámetros de control de 
2.base de datos

Aplicación 701,Aplicación 707
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Proceso: Gerencia de Activos

OMS- Operación y Soporte

1. Mantener actualizado el inventario de activos
2. Comparación entre inventario físico e 

inventario  electrónico
3. Análisis de necesidad de nuevos activos
4. Control de Asignación de equipos

Controles

Soporte

Entradas
 Equipos 
tecnológicos de la 
empresa
 Requerimiento de 
activos

Salidas
• Inventario de 
activos 
actualizado

•  Asignación  de 
Activos
• Informar aXXX 
 de necesidad 
de   compra de 
activos

Aplicación 701  Empleado, Activos, Tabla Técnica 

• 
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Proceso: Entonación de Plataforma

OMS- Operación y Soporte

1. Monitoreo de plataforma
2. Ajustes a la plataforma 

Controles

Soporte

Salidas
• Ajustes de 
parámetros de 
configuración
•Recomendación 
 de acciones a 
tomar
•Resultados de 
monitoreos de 
plataforma

Entradas
 Resultados de 
monitoreos de 
plataforma
 Estadísticas

• Parámetros de comparación para
Medir comportamiento de cada uno de los 
Componentes de la plataforma
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Proceso: Gerencia de Herramientas de Software

OMS- Operación y Soporte

1. Investigación de mercado de nuevos 
productos y versiones de software

2. Estudio de compatibilidad de productos con 
plataforma y beneficios de la misma

Controles

Soporte

Salidas
• Recomendación 
de instalación o 
actualización de 
productos

Entradas
 Nuevos productos
 Nuevas versiones de 
productos
 Mediciones de 
comportamiento
 Compatibilidad de los 
productos 



www.globalwebtek.com

Proceso: Contingencia

OMS- Operación y Soporte

Controles

Soporte

Entradas
 Análisis de posibles 
fallas

1. Elaborar planes ante situaciones nuevas

1. Poner en practica planes de contingencia ya 
existentes a situaciones contempladas

Salidas
• Planes de 
Contingencia
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Proceso: Gerencia de Acuerdos de Niveles de Servicio

OMS- Mantenimiento Aplicaciones

1. Elaboración de contratos de Mantenimiento
2. Elaboración de contratos de licencias
3. Elaboración de contratos de hosting
4. Control de los acuerdos de niveles de 

servicio ofrecidos por cliente
5. Control de las licencias de software por 

cliente
6. Control de acuerdos de hosting por cliente

Controles

Soporte

Salidas
• Contratos de 
Mantenimiento
• Contratos de 
licencias
• Contratos de 
hosting
• Informe mensual 
por cliente- 
aplicación de 
atención

Entradas
 Requerimientos 
macros del cliente
 Tarifas de GWT
 Contratos de 
Mantenimiento
 Licencias de Software
 Acuerdos de Hosting

• Métricas de : horas/mes de mantenimiento ofrecido por cliente
•Horas/mes de fallas por aplicación en mantenimiento
• Tiempo de atención por fallas

Aplicación 701 OPC,Licencias, Hostings
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Proceso: Pase a Mantenimiento de Aplicaciones

OMS- Mantenimiento Aplicaciones

1. Chequear que la entrega de la aplicación de 
proyecto a mantenimiento esté cubierta

2. Respaldar la versión de “producción” de la 
aplicación (SCM)

Controles

Soporte

Salidas
• Aplicación en 
Mantenimiento

Entradas
Contratos de 
Mantenimiento
 Licencias de Software
 Acuerdos de Hosting
 Aplicación
 Insumo requerido por 
la lista de chequeo

• Lista de Chequeo para pase de 
aplicaciones a Mantenimiento

Aplicación 701 Tablas: OPC, Licencias, Hosting.
Aplicación SCM 
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Proceso: Mantenimiento y Soporte

OMS- Mantenimiento Aplicaciones

1. Identificación de la solicitud 
(requerimiento/falla/soporte)

2. Análisis del requerimiento/falla/soporte
3. Definición del entregable
4. Estimación de tiempo de la solución (debe estar 

de acuerdo a los SLA)
5. Asignación de recurso para el desarrollo solución
6. Prueba de la solución, certificada por usuario
7. Manejo de versiones por cambio en la solución
8. Puesta en producción
9. Adiestramientos a usuario final por ajuste o nueva 

funcionalidad

Controles

Soporte

Salidas
• Solución 
puesta en 
producción o 
soporte dado
• 
Especificacione
s para facturar

Entradas
Solicitud

•Contrato de Mantenimiento 
•Métricas de : 
•        Número de solicitudes recibidas en un mes por aplicación y 
por cliente

horas totales de atención de la solicitud en un mes por 
aplicación y por cliente

Aplicación 701 Requerimientos
Aplicación SCM
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