[[Iogo dela organizacién] Commented [20A1]: Se deben completar todos los campos de
este documento que estén marcados con corchetes [ ].

[nombre de la organizacién]

POLITICA DE GESTION DE CAMBIO

[Cc')digo\: Commented [20A2]: El sistema de codificacion del documento
debe coincidir con el sistema actual de codificacién de documentos

de la organizacidn. En el caso que no exista ese sistema, se puede

Version: eliminar esta linea.

Fecha de la version:

Creado por:

Aprobado por:

Nivel de
confidencialidad:

©2021 Plantilla para clientes de Advisera Expert Solutions Ltd. www.advisera.com, segun Contrato de licencia.



[nombre de la organizacion]

Historial de modificaciones

Fecha Version | Creado por Descripcion de la modificacion

0.1 20000Academy | Plantilla basica del documento

Tabla de contenido

1. OBIJETIVO, ALCANCE Y USUARIOS

2.  DOCUMENTOS DE REFERENCIA.......ccouutiiiiiiiiiiiiniie it sesna s eaa s s e s aaaa s s s e s s aa e s aaaans 3

3. POLITICA....

3.1 ALCANCE:Y/OBIETIVOS DEL:PROCESO!DE G ESTION DE CANBIOS: 5w srwsissassscasuasss suas s4es8s ssaise 41580 S0anasuss e sensansnsnss 3

3:2: DIRECTRICESDEBPREO CES 057 e S0 e o i B S0 0 e SR e P SR R ST 00000 4
3i2.1. Documentacion de la RfC ...
3:2.2. Seleccidn del tipo de RfC.

3i2:3} Aprobacion deila RfCuu:sivsivevninsmrsusssssvms s msssos o ymss s i s s s S SR S eV 4
3.2.4. MGRE|OIEiCaMDIOS BN o JA S e T s B s SR 300 N IR DN s 4

3.3: COMITE ASESOR DE CAMBIOS (CAB) Y COMITE ASESOR DE CAMBIOS DE EMERGENCIA (ECAB) ..c..cevuveeieeiienienieennes 5

4.  VALIDEZY GESTION DE DOCUIMENTOS ......cceeeuierteruessessessessssessessasssessessssessessessassssessssssessassssssassassen 5
5. APENDICES T . 6
Politica de gestion de cambios ver. [version] del [fecha] Péagina 2de 6

©2021 Plantilla para clientes de Advisera Expert Solutions Ltd. www.advisera.com, seguin Contrato de licencia.




[nombre de la organizacion]

1. Objetivo, alcance y usuarios

El objetivo de esta politica es asegurar que los cambios en [[nombre dela organizacién\] sean tratados
a través de un proceso establecido.

Esta politica aplica a todos los empleados de tiempo completo, de media jornada y contratados de
[nombre de la organizacién]; como también a proveedores relacionados en actividades que utilizan o
manejan soluciones tecnoldgicas dentro de [nombre de la organizacién].

Los usuarios de este documento son todos los empleados de [nombre de la organizacién].

2. Documentos de referencia

ISO/IEC 20000-1:2018, apartados 8.5.1,8.5.1.1,8.5.1.2, 8.5.1.3
e Proceso de gestion de cambios

e [Proceso de gestién de nivel de servicios|

. [Proceso Gestion Activos

e [Proceso de gestién de configuracién del servicio
e Proceso de mejora continua del servicio

3. Politica

El proceso de Gestion de cambios administra los ciclos de vida de todos los cambios, permitiendo
que éstos puedan realizarse sin interrumpir los servicios de Tl. Un cambio es el agregado,
modificacién o eliminacién de cualquier cosa que puede afectar los servicios de TI.

3.1. Alcancey objetivos del proceso de Gestion de cambios

El alcance del proceso de gestion de cambios en [nombre de la organizacién] abarca:

e Cambios sin potencial de tener alto impacto sobre los servicios o sobre los clientes. Cambios
con potencial de tener alto impacto sobre los servicios o sobre los clientes pueden ser:
o [Cambios que impactan sobre el 75% de los usuarios.
Cambios sobre sistemas operativos y sobre todos los sistemas.]

o
o Eliminacién de un servicio.
o Transferencia de un servicio desde el proveedor de servicios al cliente o a otra parte.[
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Commented [20A3]: Por favor, incluye el nombre de tu
organizacion.

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

Commented [20A5]: Puede encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “06_Procesos_del_Catalogo_de_Servicios
/ 6.2_Proceso_Gestion_Activos”.

Commented [20A6]: Puede encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “06_Procesos_del_Catalogo_de_Servicios
/ 06.3_Gestion_de_configuracion”.

| commented [20A7]: Puede encontrar una plantilla para este

documento en la carpeta “14_Mantenimiento_y_mejora”.

Commented [20A8]: Esta es solamente una de las

|

Commented [20A9]: Sélo son ejemplos; por favor, adaptalo de
acuerdo a las practicas de tu organizacion.

|

Commented [20A10]: Estos son ejemplos. Adaptar a su
propios requerimientos.

|

Commented [20A11]: Son puntos obligatorios; pero puedes
incluir elementos adicionales de acuerdo a las practicas de tu
organizacion




[nombre de la organizacion]

e Asegurar que luego de cualquier cambio sobre los Elementos de configuracién se realice una
actualizacion de la Base de datos de la configuracion (CMDB, consultar el proceso de Gestion
de configuracion).

3.2. Directrices del proceso

Los cambios influyen significativamente en los servicios operacionales y sus respectivos procesos de

3.2.1. Documentacion de la RfC

Todo cambio es iniciado por un documento de Solicitud de cambio. Los cambios que no tienen una
RfC son rechazados. Una parte obligatoria de la RfC es el alcance del cambio; es decir, los Cl
afectados.

Las RfC son analizadas por el Gerente de cambios con una frecuencia bnual\ para analizar tendencias.

Commented [20A12]:

En base a las coclusiones del andlisis, el Gerente de Cambios, junto con el Gerente de Mejora
Continua del Servicio, identificard potenciales mejoras y las documentara en el [Registro de Mejora
Continua del Servicioi(Registro CSl).

3.2.2. Seleccion del tipo de RfC

[Nombre de la organizacién] acuerda con el cliente los siguientes tipos de RfC:
. Kambio estd ndaﬁ— un cambio previamente autorizado que es de bajo riesgo, relativamente

comun y sigue un procedimiento o instruccién de trabajo.

[Cada tipo de RfC es especifica del cliente y, por lo tanto, es parte integral del Acuerdo de nivel de
servicios,

3.2.3. Aprobacion de la RfC

Todas las RfC deben ser aprobadas.

El Gerente de cambios es responsable de definir y ponerse de acuerdo con el cliente en estructura de
la Autoridad del Cambio, y documentarlo en el %cuerdo de nivel de servicios (SLA). ]La Autoridad de
cambio involucra a todas las partes interesadas para tomar decisiones sobre la aceptacion de
solicitudes de cambio.

3.2.4. Manejo de cambios

| Commented [20A18]:

| Commented [20A19]:
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C ted [20A13]: Puedes modificar la frecuencia de
acuerdo a las practicas de tu organizacion.

Commented [20A14]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “14_Mantenimiento_y_mejora”.

Commented [20A15]: Ejemplo: Instalacién aplicacién
estdndar, cambio téner de impresora, etc.

nueva, actualizacion planificada de tecnologia, etc

[ Commented [20A16]: Ejemplo: Desarrollo de una aplicacién ]

Commented [20A17]: Ejemplo: Cambio de emergencia de
hardware critico, correccion de fallo critico, etc.

Commented [20A20]: Puedes encontrar una plantilla para este
documento en la carpeta “07_Procesos_de_Relacion_y_Acuerdo /
07.2_Gestion_de_niveles_de_servicio”.




[nombre de la organizacion]

Todas las RfC con potencial de tener impacto importante sobre los servicios o sobre los clientes son

gestionadas a través del proceso de [Diseﬁo y transicion del servicio[. Todos los demds cambios son C ted [20A21]: Puedes encontrar una plantilla para este
i d dio del de Gestion d bi documento en lacarpeta

gestionados por medio del proceso de Gestion de cambios. "09_Procesos_Disefio_Construccion_y_Transicion_de_Servicios /

09.2_Disefio_y_Transicion_del_Servicio".

[ Commented [20A22]: Modifique en caso que sea necesario. ]

Rectificacion: La Autoridad de cambio ([CAB o ECAB]) es responsable de asegurar que antes de que se [Commented [20A23]: Selecciona el que corresponda. ]
realice la implementacion del cambio estén disponibles las acciones que deben tomarse en caso que

el cambio no sea exitoso para restaurar el normal funcionamiento de los servicios. En caso que sea

posible, se prueba el plan de rectificacion.

El tratamiento de los cambios normales esta detallado en el Proceso de gestién de cambios.

3.3. Comité asesor de cambios (CAB) y Comité asesor de cambios de emergencia (ECAB)

El CAB designado por [M]. El CAB tiene las siguientes karacterl’sticas\: C ted [20A24]: Por ej., Gerente de servicios.

que sea necesario.

e Es presidido por el [Gerente de cambio]. [Commented [20A25]: Este es un ejemplo. Modifique en caso

acuerdo a las practicas de tu organizacion

Commented [20A27]:

e EICAB tiene miembros permanentes: [K-ierente de Cambios, representante del cliente,
propietario del servicio\] y los miembros temporarios son designados segun el tema del
cambio. Los miembros temporales son designados porkel Gerente de cambios\.

‘| commented [20A28]: Si es algun otro rol el que preside el
CAB, indiquelo aqui.

précticas de tu organizacion.

Commented [20A30]: Son obligatorios; puedes incluir roles
adicionales de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

[ Commented [20A29]: Puedes adaptarlo de acuerdo a las

Commented [20A31]: Modifique en caso que sea necesario.

*( commented [20A32]: Por e}, IO

J
|
{c.,mmmed [20A33]; ]

)

J

El ECAB es presidido por el Gerente de cambios.

El CAB elabora una planificacion y [kargol] prepara un calendario de cambios para la implementacién.

Commented [20A34]: Puedes incluir miembros adicionales
segun corresponda, de acuerdo a las practicas de tu organizacion.

Commented [20A26]: Puedes adaptar la frecuencia de ]
[ commented [20A35]: ’

. 7 k Commented [20A36]:
4. Validez y gestion de documentos [

Este documento es valido hasta el [fecha].
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[nombre de la organizacion]

El propietario de este documento es el [kargo], que debe verificar, y si es necesario actualizar, el C ted [20A37]: Por favor, afiadir la descripcion
d t I [ 125 ‘ apropiada de acuerdo a las practicas de tu organizacion. Ejemplo:
ocumento por lo menos CIGREREdND. . Gerente TI, Gerente del Servicio, etc.

Commented [20A38]: Esto es sélo una recomendacién; ajustar
la frecuencia seguin sea necesario.

5. Apéndices

e Apéndice 1 —Solicitud de cambio y Registro del cambio
e Apéndice 2 — Minutas de reuniones del CAB
e Apéndice 3 — Calendario de cambios

[[ca rgo]

[nombre]

[fi rma]\ C ted [20A39]: Sélo es necesario si el Procedimiento
para control de documentos establece que los documentos en
papel deben ser firmados.
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