OMS- Operacién y Soporte

Proceso: Instalacion y Configuracion de Plataforma

Entradas

* Requerimientos
de Clientes

» Ajustes de
parametros de
configuracién

« Recomendacion

de acciones a tomar

Controles
* SLA

Instalacion de hardware, conexion de redes

Instalacion de nuevos productos de software

en plataforma manejada por la empresa Salidas
Configuracion de plataforma manejada por la . Andlisis de
empresa posibles fallas
Elaboracion y ejecucion de propuestas de

servicio para instalacién y configuracion de

plataforma requerida para N2C y WIB

Soporte

Aplidagis ey
Tick




OMS- Operacién y Soporte

Proceso: Soporte y Mantenimiento Técnico

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

Controles

Correccion de fallas: servidor, de conexion,

de correo
Entradas . Creacién de aplicaciones
- E:I?:Se”m'e”tos . Manejo de autorizaciones a usuarios Salidas
e (aplicaciones, mensajeria) - S0pRyte dado
soporte . Migraciones y Contrc_)I de versiones de superadas
= Recomendacién de software: kernel, aplicaciones z
instalacion y/o . Control de hostings I ucrimientos
actualizacién de . Control de licencias ?at'SfeChos
productos g . Soporte a usuarios relacionados con: Uso de Documentacién
" Recomendacion aplicacién, accesos a plataforma, manejo de
Ajustes de

parametros de Gl et ..
configuracién ..Documentacion de fallas




Proceso: Administracion de Base de Datos

Entradas

* Bases de datos de
aplicaciones

soportadas

* Nuevas versiones —»
del manejador

* Nuevos
requerimientos

= Valores de
parametros de control de
base de datos

Controles

Instalacion y configuracion de nuevas
versiones del manejador

Instalacion y configuracion de herramientas
de monitoreo de base de datos

Creacion de nuevas bases de datos para
aplicaciones

Manejo de permisologia para usuarios

Entonacion de base de datos: Ajustes de
parametros, reparacion de tablas
Procesos de respaldo y recuperacion de
data

OMS- Operacién y Soporte

Salidas
*Respaldos de
BD

* Cuentas y
permisologias
creadas o
actualizadas

* Nuevas bases
de datos para
aplicaciones
creadas o
actualizadas

* Manejador
entonado



OMS- Operacién y Soporte

Proceso: Gerencia de Activos

Controles

Salidas

Mantener actualizado el inventario de activos ’agg‘éggta”o de

£ g . Comparacion entre inventario fisico e actualizado
ntradas inventario electronico

" Equipos . Analisis de necesidad de nuevos activos
tecnologicos de la

empresa
* Requerimiento de
activos

+ Asignacién de
. . s . Activos

Control de Asignacion de equipos « Informar aXXxX
de necesidad
de compra de
activos




Proceso: Entonacion de Plataforma

Entradas

» Resultados de
monitoreos de
plataforma

» Estadisticas

1.
2.

Controles

Monitoreo de plataforma
Ajustes a la plataforma

Soporte

OMS- Operacién y Soporte

« Parametros de comparacion para
Medir comportamiento de cada uno de los
Componentes de la plataforma

Salidas

* Ajustes de
parametros de
configuracién
*Recomendacion
de acciones a
tomar
*Resultados de
monitoreos de
plataforma




Proceso: Gerencia de Herramientas de Software

Entradas

® Nuevos productos

* Nuevas versiones de
productos

* Mediciones de
comportamiento
* Compatibilidad de los
productos

Controles

Investigacion de mercado de nuevos
productos y versiones de software

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

OMS- Operacién y Soporte

Salidas

* Recomendacion
de instalacién o
actualizacion de
productos



OMS- Operacién y Soporte

Proceso: Contingencia

Controles

Entradas Salidas
" Anélisis de posibl - -
o oIS 6€ posibies . Elaborar planes ante situaciones nuevas B s e

Contingencia
Poner en practica planes de contingencia ya
existentes a situaciones contempladas




MS- Mantenimiento Aplicaciones

Proceso: Gerencia de Acuerdos de Niveles de Servicio

* Métricas de : horas/mes de mantenimiento ofrecido por cliente
*Horas/mes de fallas por aplicacion en mantenimiento
» Tiempo de atencion por fallas

Controles

Entrad . Elaboracion de contratos de Mantenimiento
ntradas : 2 : : Salid
= Requerimientos . Elaboraciéon de contratos de licencias aliaas
macros del cliente . Elaboracién de contratos de hosting Mot s de
; Laniras de GWT . Control de los acuerdos de niveles de  Contratos de
= Contratos de 0 or . . licencias
Mantenimiento servicio ofrecidos por cliente - Contratos de
w L ias de Soft i i osting
icencias de Software . Control de las licencias de software por g mensual

* Acuerdos de Hosting cliente por cliente-
Control de acuerdos de hosting por cliente ghlicacion de




MS- Mantenimiento Aplicaciones

Proceso: Pase a Mantenimiento de Aplicaciones

* Lista de Chequeo para pase de
aplicaciones a Mantenimiento

Controles

Entradas Salidas
*Contratos de - 2

Mantenimiento . Chequear que la entrega de la aplicacion de * Aplicacién en
* Licencias de Software proyecto a mantenimiento este cubierta Mantenimiento
:ﬁ;‘ﬁi;‘ifgnde Hosting . Respaldar la versién de “produccion” de la

* Insumo requerido por apllcaC|On (SCM)

la lista de chequeo




S- Mantenimiento Aplicaciones

Proceso: Mantenimiento y Soporte

*Contrato de Mantenimiento
*Métricas de :

Numero de solicitudes recibidas en un mes por aplicacién y
por cliente

horas totales de atencion de la solicitud en un mes por
aplicacién y por cliente

Controles

—

Identificacién de la solicitud ]
(requerimiento/falla/soporte) Salidas

alisi Taal * Solucién
Entradas Analisis del requerimiento/falla/soporte puesta en
=Solicitud Definicién del entregable produccion o

NSAOE . y ccion.
Estimacion de tiempo de la solucién (debe estar Soporte dado

de acuerdo a los SLA)

Asignacion de recurso para el desarrollo solucion
Prueba de la solucioén, certificada por usuario
Manejo de versiones por cambio en la solucion
Puesta en produccién

Adiestramientos a usuario final por ajuste o nueva

Especificacione
s para facturar

OCoENoOGT h~WN

funcionalidad
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