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1. Objetivo, alcance y usuarios

El propdsito de este documento es definir el objetivo, alcance, principios y actividades del proceso de
disefio y transicion de servicios.

Este documento se aplica a todos los procesos y actividades del SGS.

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [|nombre de la organizacién], como
también todos los participantes externos que cumplan algun rol en el SGS.

2. Documentos de referencia

e ISO/IEC 20000-1:2018, apartados 7.5.4.¢, 8.5.2
e [Proceso de gestién de nivel de servicios|

Commented [20A3]: Por favor, incluye el nombre de tu
empresa.

e Proceso de gestion de cambios|
. [Proceso de gestion de configuracic’m]

Commented [20A4]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.

C ted [20A5]: Puedes encontrar una plantilla para este

e [Proceso de gestion de relaciones del negocio

3. Vision general del proceso

El alcance del proceso de Disefio y transicion de servicios incluye a todos los servicios nuevos o
modificados que potencialmente pueden tener gran impacto sobre los servicios o los clientes, segin
se define en la Politica de cambios|.

Los objetivos del proceso de disefio y transicion de servicios son:
. [Controlar la planificacion, el disefio y entrega de servicios nuevos o modificados (de acuerdo
con los criterios definidos en la Politica de cambios).

3.1. Control de actividades y Elementos de Configuracion (EC)

La evaluacidn, aprobacién, programacion y revisién de un servicio nuevo o modificado es controlada
por el proceso de Gestién de Cambios. Los elementos de configuracion (EC) afectados por los
servicios nuevos o modificados son controlados por el proceso de Gestion de Configuracion.

4. Actividades del proceso

4.1. Planificacion de servicios nuevos o modificados

documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.1_Gestion_de_cambios”.

| Commented [20A6]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta “06_Procesos_del_Catalogo_de_Servicios
/ 06.3_Gestion_de_configuracion”.

| Commented [20A7]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.1_Gestion_de_relaciones_del_negocio”.

Commented [20A8]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.1_Gestion_de_cambios”.

Commented [20A9]:
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4.1.1. Requerimientos del servicio

El Gerente del Nivel de Servicio es el responsable de identificar los requerimientos para los servicios

nuevos o modificados y de incluirlos en los [Requerimientos de nivel de servicios (SLR).[ Commented [20A10]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /

oge oz 07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.
4.1.2. Planificacion i _de_| _de_

Como datos de ingreso para la planificacién, el Gerente de Coordinacién de la Planificacion y Disefio
garantiza que se tengan en consideracion los siguientes aspectos:
. [Impacto financiero, organizacional y técnico de la prestacidn de servicios nuevos o
modificados.
e Impacto potencial de los servicios nuevos o modificados sobre el SGS.

Commented [20A11]:

El Gerente de Coordinacién de Planificacion y Disefio es el responsable de planificar los servicios

nuevos o modificados y, en funcién de los requerimientos definidos en Los Requerimientos de Nivel
de Servicio (SLR) elabora el Paquete de disefio de servicios (mirar SDP).

El Gerente de Coordinacidn de Planificacion y Disefio es el responsable de garantizar que se definan
los siguientes puntos dentro del alcance de las actividades de planificacion (consultar SDP):

. L’-\utoridades y responsabilidades sobre las actividades de disefio, construccion y transicion.

e Actividades que deben realizar la organizacion u otras partes, incluidas las relacionadas con

sus interfaces.

e Comunicacion con las partes interesadas.

e Recursos humanos, técnicos, financieros y de informacion.

e Plazos para las actividades planificadas.

e |dentificacion, evaluacion y gestion de riesgos.

e Dependencias de otros servicios.

Commented [20A12]:

4.2. Disefio y desarrollo de servicios nuevos o modificados

4.2.1. Disefio

El Gerente de Coordinacidn de Planificacion y Disefio es el responsable de garantizar que en el
disefio y documentacion de los servicios nuevos o modificados se incluya como minimo lo siguiente:
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e Requerimientos de recursos financieros para la prestacion de los servicios nuevos o
modificados.

e Nueva tecnologia, o cambios en la existente, para respaldar la prestacion de los servicios
nuevos o modificados.

e SLA nuevos o modificados.
e Actualizaciones del catalogo de servicios.
e Impacto en otros servicios.]

El Gerente de Coordinacidn de Planificacion y Disefio es el responsable de comparar el disefio de los
servicios nuevos o modificados con el SLR y de tomar la decisién de aceptar o rechazar el disefio
propuesto. En caso que se rechace el disefio, se informa al [kargo]].

4.2.2. Construccion

4.3. Transicion de servicios nuevos o modificados
4.3.1. Prueba

El Ejecutor de Validacion y Pruebas del Servicio es el responsable de probar los servicios nuevos o
verificados para verificar que cumplan con los requerimientos del servicio y con el disefio

4.3.2. Despliegue
Para implementar en el ambiente de produccidn los servicios nuevos o modificados se utiliza el
[Proceso de gestion de entrega y despliegue].

Commented [20A13]: Son obligatorios, por tanto, por favor,
no los elimines; puedes incluir elementos adicionales de acuerdo a
las précticas de tu organizacion.

Commented [20A14]: Afiadir la descripcion apropiada de
acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

Commented [20A15]: Por favor, consulta el Proceso de
Entrega y Despliegue para una descripcidn de este rol.

Commented [20A16]: Por favor, consulta el Proceso de
Gestion de Cambios para una descripcion de este rol.

4.3.3. Informe
Cuando finaliza la implementacién de los servicios, el Gerente de Entrega y Despliegue es el
responsable de comunicar los resultados obtenidos en relacidn con los resultados esperados.

| Commented [20A17]: Puedes encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta
“09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /
09.3_Gestion_de_Entrega_y_Despliegue”.
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5. Roles y responsabilidades
5.1. Gerente de coordinacion de planificacion y disefio

El [kargo[l asigna el rol de Gerente de coordinacién de planificacion y disefio.

Responsabilidades del Gerente de coordinacién de Planificacion y Disefio:

e Asegurar que se desarrollen los disefios de servicio/SDP correspondientes y que sean
enviados a la fase de transicion.

e Asegurar que el disefio de procesos, servicios, informacion, tecnologia y métricas cumplen

los requerimientos tanto del negocio como del cliente.

e Mejorar la efectividad y eficacia de los procesos y actividades de planificacion y disefio de

servicios.

5.2. Gerente de validacion y pruebas del servicio
El [kargo[l asigna el rol de Gerente de validacion y pruebas del servicio.

Responsabilidades del Gerente de validacion y pruebas del servicio:
. [Planificar y gestionar las herramientas necesarias para ejecutar las pruebas dentro del
alcance del proceso de disefio y transicion de servicios nuevos o modificados.

5.3.  Ejecutor de validacion y pruebas del servicio

El [kargo{] asigna el rol de Profesional de validacion y pruebas del servicio.

Responsabilidades del Ejecutor de validacion y pruebas del servicio:
. lEjecutar las pruebas.

e Documentar, analizar, diagnosticar, informar y gestionar eventos de pruebas, incidentes y

problemas.
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e Administrar activos y componentes de pruebas.

o Generar informes y realizar mediciones/

6. Medicién y reporte

El Gerente de coordinacidn de planificacion y disefio es responsable de:

e Definiry revisar [bnualmentezl los Factores Criticos de Exito (CSFs) que soportan los actuales

objetivos definidos para el SGS en el Plan del SGS, y los correspondientes KPIs que pueden

ser utilizados para monitorizar el progreso de cumplimiento de los CSFs.

Cuando se actualicen los objetivos del SGS en el Plan del SGS, el Gerente de coordinacién de

planificacién y disefio revisa y actualiza los CSFs y los KPIs en la [Matriz de Mediciones del ProcesoL
para reflejar los nuevos objetivos.

7. Gestion de registros guardados en base a este documento

| commented [20A271:

[ Commented [20A28]: Puedes modificar la frecuencia de ]

‘| commented [20A29]: You can find a template for this

Commented [20A23]: Sélo son recomendaciones; puedes
borrar, o incluir elementos adicionales de acuerdo a las practicas de
tu organizacion.

Commented [20A24]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

Commented [20A25]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta
“13_Revision_por_parte_de_la_direccion”.

'[Commented [20A26]: Puedes modificar la frecuencia de ]

acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

acuerdo a las practicas empleadas por tu organizacion.

document in the ISO 20000 Toolkit folder ISO 20000 Toolkit folder
“13_Management_Review”.

Nombre del Ubicacion de Persona responsable | Controles para la Tiempo de
registro archivo del archivo proteccion del registro retencion
Criterio de [nombredela | Gerente de Gerente de Los registros
Aceptacion del herramienta] coordinacion de coordinacion de se mantienen
Servicio planificacién y planificacion y diseﬁo[ durante un [ Commented [20A31]: Modifique en caso que sea necesario. ]
diseﬁo] periodo de [l3 [ Commented [20A30]: Modifique en caso que sea necesario. ]
aﬁos[l C ted [20A32]: Puedes adaptar el periodo de retencién ]
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.
Paquete de [nombre de la berente de [Gerente de Los registros
disefio de herramienta] coordinacion de coordinacion de se mantienen
servicios planificaciéony planificaciéon y diseﬁo} durante un [ Commented [20A34]: Modifique en caso que sea necesario. ]
diSEﬁOJ periodo de [l3 [ C ted [20A33]: Modifique en caso que sea necesario. ]
ar"\os[l C ted [20A35]: Puedes adaptar el periodo de retencién J
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.
Prueba del Plan [nombre de la fGerente de [Gerente de Validacién y | Los registros
herramienta] Validacién y Pruebas del Servicio] se mantienen [Commented [20A37]: Modifique en caso que sea necesario. ]
Pruebas del durante un
Servicio] periodo de [i?) - [ Commented [20A36]: Modifique en caso que sea necesario. ]
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afios]

Gerente de
coordinacién de
planificacién y
disefio|

Informes [nombre de la

herramienta]

Gerente de
coordinacién de
planificacion y diseﬁo\

Los registros
se mantienen
durante un

periodo de [[3
afios]

8. Validez y gestion de documentos

Este documento es valido hasta el [fecha].

El propietario de este documento es el [kargo

], que debe verificar, y si es necesario actualizar, el

Commented [20A38]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

[ Commented [20A40]: Modifique en caso que sea necesario. ]

[ Commented [20A39]: Modifique en caso que sea necesario. ]

Commented [20A41]: Puedes adaptar el periodo de retencién
de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

Ci ted [20A42]: Afadir la descripcién apropiada de

documento por lo menos luna vez al afiol

9. Apéndices

e Apéndice 1 — Criterios para la aceptacion de servicios

e Apéndice 2 —Paquete de disefio de servicios
e Apéndice 3 —Planificacion de pruebas

[[ca rgo]
[nombre]

[firma]}
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acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo_ CEO, CIO,
Director RI, Responsable TI, Responsable del Servicio, etc.

Commented [20A43]: Solo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.

Commented [20A44]: Solo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.




	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_001.pdf (p.1)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_002.pdf (p.2)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_003.pdf (p.3)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_004.pdf (p.4)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_005.pdf (p.5)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_006.pdf (p.6)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_007.pdf (p.7)
	09.2_Proceso_diseno_y_trans_serv_nuevos_o_modif_20000_ES_008.pdf (p.8)

